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Resumen 
 
 
Se presenta la investigación está enfocada a presentar una propuesta de 
implementación de la gestión por procesos para S.O. Tu Salud S.A.C. empresa 
dedicada a brindar un servicio de evaluaciones médicas de salud ocupacional, 
realizado en un periodo de 03 meses, cuyo objetivo es la elaboración de una 
propuesta basada en la gestión por procesos, para incrementar la eficiencia 
económica de la empresa, realizando el mapa de procesos, diagramas de flujo, 
diagrama de Ishikawa de los procesos de la empresa.  
 
La investigación es de tipo descriptiva por la descripción, registro, análisis e 
interpretación de la naturaleza actual de los procesos, de diseño no experimental 
ya que no habrá manipulación de variables. La población a investigar es el personal 
de la empresa, y la muestra son 23 trabajadores del área involucrada, la técnica 
que se utilizó fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, para identificar el 
inconveniente en la gestión por procesos. 
 
Llegando a la conclusión que la problemática principal se da por el retraso en el 
área de Admisión, entrega de resultados, ya que no cuentan con un orden 
establecido en el flujo del mismo, según los resultados obtenidos del beneficio-
costo de la propuesta, por cada S/ 1.00 que invierte, recupera S/ 1.26 y gana S/ 
0.26 siendo rentable, por lo que, los resultados serían favorables para la eficiencia 
económica de la empresa, contando con el compromiso de los colaboradores. 
 
Palabras clave:   Eficiencia económica, gestión de procesos, implementación, 
análisis. 
 
 
 
 
 
 v 
 
Abstract 
 
The Thesis "Proposal for the Implementation of Management by processes to 
increase the Economic Efficiency of the S.O. Your Health S.A.C. Arequipa 2018”, 
carried out in the Yanahuara District, province and department of Arequipa, in a 
period of 03 months, whose objective was to evaluate the current situation of the 
company to identify the root cause that hinders the delay in process management. 
 
The research is descriptive in nature because of the description, registration, 
analysis and interpretation of the current nature of the processes, of non-
experimental design since there will be no manipulation of variables. The population 
to be investigated is the company personnel, and the sample is 23 workers from the 
area involved, the technique used was the survey and the instrument the 
questionnaire, to identify the inconvenience in process management. 
 
Coming to the conclusion that the main problem is due to the delay in the area of 
Admission, delivery of results, since they do not have an established order in the 
flow thereof, according to the results obtained from the benefit-cost of the proposal 
is 85.37%, being profitable, therefore, the results would be favorable for the 
economic efficiency of the company, with the commitment of the collaborators. 
 
KEY WORDS 
Economic efficiency, process management, implementation, analysis. 
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I. INTRODUCCION 
 
1.1. Realidad Problemática  
 
Internacional 
 
Las organizaciones no pueden ser explicadas desde sus objetivos, éstos son 
los que deben de ser explicados en los términos de interacciones humanas de 
las que emergen. Las Leyes que rigen las organizaciones no surgen de la 
racionalidad del diseño, sino de las pautas que norman las interacciones 
humanas, en la actualidad algunas empresas van generando dinámicas 
sociales, por lo que se aceleran las interrelaciones laborales y personales, 
dando como consecuencia una aceleración en el trabajo, en lugar de 
perfeccionar el proceso o sistema, así no aportan valor a las empresas, 
convirtiéndose en un contexto muy complejo y dinámico. Alania (2016). 
 
En las medianas y grandes organizaciones realizando el muestro en 855 
equipos, el problema crónico a resolver son los desperdicios, re trabajos, 
incidentes, accidentes, parada de la maquinaria, retrasos en las entregas, ciclos 
de producción, el orden y limpieza, dando un alto impacto en los resultados. 
Reliabilityweb.com (2018). 
 
El bajo desempeño de las empresas en Latinoamérica se debe a la 
informalidad, baja productividad, mecanismos insuficientes para generar 
empleo, por lo que es fundamento para la mejora continua conocer las 
herramientas, logrando resolver los problemas de manera creativa y lógica, 
asimismo para contribuir al alcance de los mejores resultados y realizar de 
forma eficiente, y puedan reconocer el añadido valor que el colaborador 
representa para la empresa. Es el resultado de la Evaluación y comparación de 
los países. Sempese (2017). 
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Nacional 
 
En el Perú según el Informe Global de competitividad 2017-2018, Perú se ubica 
en el puesto 72, donde se evalúan los factores que impulsan la productividad y 
crecimiento en 137 países, la competitividad la encontramos afectada por un 
conjunto de instituciones, factores y políticas que determinan el nivel de 
productividad de una economía; por lo tanto, la productividad tiene un 
crecimiento largo y mediano plazo, perdiendo el Perú 02 posiciones. 
(Gestion.pe, 2018). 
 
En el Perú, el cliente siempre espera calidad, bajos precios y resultados 
inmediatos, por la gran cantidad que diferentes empresas ofrecen el mismo 
servicio, podrá determinar de quien adquirir el servicio, de la que cubra sus 
expectativas y necesidades; por lo que las empresas tratan de cubrir todas sus 
necesidades incorporando metodologías para medir sus niveles de 
satisfacción, pero el gran problema es la disconformidad de los clientes por los 
servicios que reciben, al no cumplir con sus expectativas, es síntoma de que el 
proceso no está funcionando bien, en el País en las organizaciones las 
oportunidades son infinitas, el colaborador es clave durante todo el proceso.  
(Moya, 2016). 
 
La clave del crecimiento de la productividad es la eficiencia económica en el 
Perú asimismo en El Mundo, y sus componentes principales como la educación 
que desarrolla habilidades y conocimientos, la innovación que se basa en la 
crear las nuevas tecnologías, la infraestructura institucional y física que se 
encarga de otorgar servicios y bienes públicos para apoyar la economía, la 
eficiencia que siempre procura la distribución y el uso eficazmente de los 
recursos que son productivos, en la realidad siendo el problema que impide el 
progreso en el Perú, es bajo ya que todavía se encuentran rezagadas, por lo 
que la estrategia correcta exige invertir más y con mejor criterio, mejorando el 
uso de los recursos que se encuentran ya asignados. (Loayza, 2016). 
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Local 
 
La empresa S.O. Tu Salud S.A.C. ubicada y reconocida en Arequipa presenta 
ciertas falencias en la gestión por procesos principalmente en el área de 
operaciones, como por ejemplo el retraso en el proceso de admisión, envío de 
información y entrega de resultados, la misma que tiene en el mercado 07 años; 
ha desarrollado dicho proceso todo este tiempo de una manera incorrecta, 
porque no tiene un control interno de su proceso, lo que ha ocasionado un 
constante descontento en los clientes, ya que no se cumple con brindarles un 
buen servicio y satisfacer sus necesidades, uno de los inconvenientes es el 
compromiso de los colaboradores asignados a cada área. 
 
1.2. Antecedentes de estudio 
 
Internacional 
 
Muñoz (2018). En su Tesis Desarrollo de un sistema de gestión por procesos 
para empresas de servicios de Ingeniería y construcción orientadas a la 
industria, 2018 en Quito (Tesis de Postgrado), cuyo objetivo es Diseñar un 
Sistema de Gestión por procesos para mejorar su desempeño empresarial y 
ejecución de proyectos, siendo los resultados, para fundamentar el diseño de 
procesos, partir de la percepción de los que están en contacto directo con las 
actividades, la empresa ha crecido paulatinamente generando la necesidad de 
aplicar una metodología de gestión, llegando a la conclusión que la empresa 
tuvo un importante crecimiento en sus inicios, por lo que, requiere una nueva 
organización interna que permita gestionar su servicio en el mercado. 
 
Herrera (2017). En su tesis Propuesta de un modelo de optimización de 
recursos para mejorar la eficiencia en el proceso de transformación de plástico, 
en Bogotá (tesis de grado), cuyo objetivo es diseñar un modelo que permita 
optimizar recursos en el proceso de transformación del plástico utilizando 
herramientas de lean Manufacturing, siendo los resultados, siendo los 
resultados existe un gran número de fallas en el proceso de moldeo por 
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inyección, llegando a la conclusión, con las metodologías, herramientas se 
diseñó y propuso documentos que permitan capturar la información en tiempo 
real durante su proceso, eliminación de tiempos, desperdicios para optimizar 
los recursos, con las capacitaciones los empleados conozcan y aprendan a 
utilizar las herramientas con compromiso para alcanzar la mejora continua.  
 
Montesinos (2018), En su tesis La eficiencia y la productividad de las 
comunidades autónomas españolas en la gestión tributaria; aplicación del 
análisis envolvente de datos, en Valladolid (tesis doctoral), cuyo objetivo es , 
siendo los resultados de los análisis de eficiencia se deberían analizar de forma 
conjunta con los resultados de eficacia y de calidad en la gestión tributaria, 
llegando a la conclusión, la administración debe de ser autónoma, definir su 
objetivos, una estratega de recursos humanos, fundamentarse en la legislación, 
tener capacidad operativa para garantizar la prestación de servicios, potenciar 
el cumplimiento fiscal mediante la proximidad y buena relación con los 
contribuyentes, debe de potenciar el uso de las tecnologías de información y 
comunicación. 
 
Nacional 
 
De la Cruz (2018). En su Tesis Gestión por procesos para mejorar la eficiencia 
en la unidad de gestión social del programa nacional de vivienda rural, 2018 en 
Lima (tesis de grado), cuyo objetivo es aplicar la gestión por procesos para 
formular una propuesta de mejora en la eficiencia de la Unidad de Gestión 
Social del PNVR del MVCS. Siendo los resultados que existen procesos que 
demandan mucho tiempo pudiendo ser reducidos y mejorarlos para buscar su 
eficiencia; llegando a la conclusión que con la implementación de mejora se 
estaría reduciendo S/ 8540.00 mensuales, y al ejecutar la propuesta en medio 
año se lograría una reducción de S/ 51240.00 nuevos soles, sin embargo, no 
sería un cambio radical, sino mejorar los que existen dándole valor a lo que ya 
existe. soles. 
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Montesinos (2018). En su tesis Propuesta de un Sistema de Gestión de calidad 
para la mejora de procesos en una empresa industrial metalmecánica, en Lima 
(Tesis de grado), cuyo objetivo es proponer una mejora para la gestión de 
procesos en una empresa industrial metalmecánica, siendo los resultados en 
la empresa no se promueve el liderazgo y no se sienten responsabilidad en las 
actividades que realizan por lo que implica una estandarización de procesos y 
actividades para evitar duplicidad de funciones y generación de conflictos entre 
los colaboradores, llegando a la conclusión que el método PHVA y la norma 
ISO 9001:2015, se aplicó herramientas por ejemplo como la modelación de 
procesos, caracterización de procesos, programas y planes. 
 
Herrera (2018). En su tesis Propuesta de modelo de gestión por procesos para 
el cumplimiento oportuno de los pagos a los proveedores de la empresa Robert 
Bosch SAC, en Lima (tesis de grado), cuyo objetivo es proponer un modelo de 
gestión por procesos para alcanzar el cumplimiento de pagos a proveedores, 
siendo los resultados obtenidos el 87% concuerda que es una herramienta 
compartida y en línea permite mayor acceso a la información, llegando a la 
conclusión, la implementación del modelo de gestión por procesos logrará 
reducir los tiempos establecidos de pagos, la carga laboral por duplicidad de 
tareas, brindando mayor calidad en las respuestas, y estandarizar los procesos 
y enfocarse en el producto final en lugar de la culminación de cada tarea de 
manera individual. 
 
Local 
 
Rivera y Rodríguez (2017). De la Universidad Católica San Pablo, en su tesis 
“Propuesta de Técnicas de Gestión para una potencial empresa dedicada a la 
asesoría de micro y pequeñas empresas en Arequipa – 2017” en Arequipa 
(tesis de grado), cuyo objetivo es desarrollar un plan de acción para la 
consecución de objetivos estratégicos definidos por una aplicación de técnicas 
de gestión para una potencial empresa dedicada a la asesoría de Pymes en  
Arequipa - 2017, siendo sus resultados, no tienen un protocolo de atención 
definido con sus clientes, los servicios ofrecidos son muy parecidos, existe un 
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punto flojo para ofrecer sus servicios, llegando a la conclusión que los 
principales factores deben de ser resultados rentables concretos, trato 
personalizado y sencillo, contacto presencial, seguimiento con técnicas 
creativas y modernas.  
 
Carrasco (2014). De la Universidad Católica de Santa María, en su tesis 
“Propuesta de un modelo de gestión por procesos para la Zona Registral N° XII 
– Sede Arequipa” en Arequipa (tesis de grado), cuyo objetivo es revisar y 
optimizar la estructura organizativa de la entidad, siendo sus resultados: con 
los datos obtenidos del mapeo los procesos, existe poca fluidez, asimismo en 
los procesos de contratación y promoción para el seguimiento de las 
actividades, son deficientes y críticos, el sistema de los sistemas de información 
tiene un bajo nivel; llegando a la conclusión, que sí es factible la 
implementación del modelo de gestión por procesos que permitirá optimizar sus 
proceso en 154.5 días, mejorando el sistema organizacional. 
 
Gaona (2017). De la Universidad Católica de Santa María, en su tesis 
“Propuesta de mejora en la gestión de Procesos en una empresa de servicio 
de alcantarillado, Arequipa, 2017”, en Arequipa (Tesis de Grado), cuyo objetivo 
es realizar una propuesta de mejora de gestión de procesos que permite el 
mejoramiento del tiempo de atención en la empresa, siendo los resultados: la 
identificación de fallas en los tiempos de incidencia mantenimiento de la redes 
de la Ciudad de 2.27 y 2.50 y atención de 3.14 y 2.96 en incidencia de atoros y 
Mantenimiento, llegando a la conclusión, al analizar el costo-beneficio donde 
se tuvo un costo de inversión de 63300 soles en un periodo de 36 meses para 
metodología procesos y capacitación, con la finalidad de reducir los tiempos 
muertos.  
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1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Variable Independiente – Propuesta de implementación de 
Gestión por procesos. 
 
1.3.1.1. Gestión 
 
La gestión es determinar los procesos que se encuentran dentro de la 
organización, la gestión moviliza personas y sistemas, impulsándolos a la 
acción para lograr los objetivos de la empresa. Las herramientas alcanzan el 
éxito de la gestión por procesos. Moreno (2004) 
  
1.3.1.2. Proceso 
 
Pérez (2010), proceso es una ordenada secuencia de diferentes actividades 
con un valor agregado vinculados entre sí que transforman un servicio o 
producto. p.51. 
 
1.3.1.3. Gestión por procesos. 
 
Alva (2016), enfoque y metodología disciplinario de gestión, para mejorar la 
eficacia y eficiencia optimizando los procesos de la organización para lograr 
resultados consistentes, conocido también como BPM. 
 
Está dirigido a sacarle el máximo rendimiento a los procesos de la organización, 
para reaccionar de manera autónoma mediante la mejora continua y flexible de 
la solución BPM respondiendo a las necesidades de diseñar, controlar y medir 
los procesos (Asenti, 2010). 
 
Escudero (2013), la gestión está ligada estrechamente a estrategia, asimismo 
implica una concepción y práctica respecto a la administración, implica un 
trabajo de diagnóstico, siendo su propósito asegurar que los procesos en la 
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organización se realicen de manera coordinada para alcanzar la efectividad y 
satisfacción de ambas partes. p. 240. 
 
Escudero (2013). Herramientas para la gestión de procesos: 
 
a. Diseñar los flujos de procesos. 
b. Creación de formularios personalizados. 
c. Registrar los documentos de entrada y salida. 
d. Aplicar las reglas del negocio.  
e. Interfaz práctica similar al correo electrónico. 
f. Establecer horarios y calendarios de trabajo. 
g. Tener el control de los procesos por cada usuario, realizando medición de 
tiempos. 
 
1.3.1.4. Indicadores: 
 
López (2000) son importantes para alcanzar la eficacia y eficiencia de los 
procesos, para que se muestre un óptimo efecto a mediano y largo plazo 
mediante un buen sistema de información. 
  
1.3.1.5. Tipos de indicadores de gestión: 
 
Rojas & Gutiérrez (2012), se clasifican de la siguiente manera: 
 
a. Según su tipo; financieros se orientan para satisfacer a los clientes, también 
a los procesos crecimiento y aprendizaje. 
b. Según su aplicación; de monitoreo de alarma, resultados, de control, 
evaluación. (p. 350-351) 
c. Según su naturaleza; la eficacia, eficiencia y efectividad. 
 
En la investigación se consideró según su naturaleza: 
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Eficiencia:   Mide si es adecuada la relación entre el resultado 
alcanzado y los recursos utilizados, orientan el control de los 
recursos por procesos, asociados a un objetivo particular. 
 
     Eficiencia = Ingreso de efectivo/ Costos de Inversión 
 
Eficacia:   Es la extensión en la que se realizan las actividades 
planificadas y se alcanzan los resultados que satisfacen las 
expectativas del cliente y partes interesadas, controlan los 
resultados planificados.   
 
Eficacia   =    (ventas reales / ventas presupuestales x 100) 
 
Efectividad:   Es la medida de impacto de la gestión en el logro 
de los resultados planificados, grado de impacto que generan 
los objetivos y los productos en el cliente y partes interesadas. 
Conocidos como de “impacto”. 
 
Efectividad   =   Ventas reales en unidades / tiempo invertido 
 
Agudelo y Escobar (2010).   menciona que los documentos siguen una 
secuencia de las actividades, los realizan las personas asignadas para el 
desarrollo de un proceso, incluyen los diagramas de flujo. (p.36). 
 
Diagrama de flujo  
 
Son re presentaciones gráficas, con símbolos identificables acompañados por 
una pequeña descripción, los que dan mayor claridad y precisión para 
expresarlo que se da a conocer las actividades. Agudelo & Escobar, 2010,   p. 
38). 
 
Diagrama de cadena de valor 
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Según   Agudelo & Escobar (2010). Es la secuencia que presentan los 
diferentes procesos la organización, en busca de la organización del cliente, 
expresada en la propuesta de valor y que, por tanto, le da sentido a ésta, refleja 
lo que es importante para el cliente y él está dispuesto a pagar. 
 
Flujograma analítico de proceso 
 
Utilizado para identificar la secuencia de las actividades de un proceso, 
conocido también como diagrama cinco ceros, utilizado para identificar la 
mejora de procesos antes y después de los mismos.  
 
Mapa de procesos 
 
Según   Pérez (2013), es una herramienta que muestra las interrelaciones 
dentro de la organización, entre los procesos estratégicos, de apoyo, misión, 
objetivos, input, output-servicios, desde las necesidades hasta la satisfacción 
del cliente. 
 
Herramientas para el mejoramiento   de la gestión   por procesos.  
  
Gráfico de Pareto 
 
Conocido como el principio 80-20, implica que en un proceso el 20% de las 
causas generan el 80% de los resultados, facilitando el estudio de errores en 
las empresas, permite realizar un análisis de problemas priorizando de las 
probables causas que generan el problema, cuáles son a las que se tienen que 
enfocarse primero, quiere decir que el 80% de los problemas se generan por 4 
principales causas, por lo que se recomienda enfocarse en solucionar dichas 
causas con la aplicación de herramientas o acciones de mejora. (Agudelo & 
Escobar, 2010. p.192). 
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Diagrama Causa   -  Efecto 
 
Bonilla et al. (2010); es la descripción de las causas del problema, sirviendo a 
los equipos de mejora a analizarlos y discutirlos. Se agrupan en seis aspectos, 
medio ambiente, medios de control, maquinaria, mano de obra, materiales y 
métodos de trabajo. Es una representación gráfica por líneas y símbolos que 
representa de una forma ordenada la relación entre las características, factores 
o causas de un problema, realizando un “Análisis causa-efecto”, iniciando con 
el efecto que se va a estudiar, clasificar las causas, utilizado para solucionar 
los diferentes problemas desde la raíz.  (p.66). 
 
A continuación, el Diagrama de Causa – efecto o Ishikawa: 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 1:   Modelo Diagrama Causa - Efecto 
Fuente:   Bonilla et al (2010) 
 
12 Manage (citado por Kaoru Ishikawa, 2009) El Diagrama Causa – Efecto, se 
originó en Tokio creado por el profesor japonés “Kaoru Ishikawa”, experto de la 
Universidad de Tokio, reconocido en 1943, utilizando para dar a conocer de 
cómo se podía relacionar el entendimiento de un problema, es conocido como 
“Diagrama Causa – Efecto o el Diagrama Esqueleto de Pescado”, herramienta 
gráfica, que ilustra una relación jerárquica y estructurada entre sus causas 
dependiendo el nivel de su importancia, para identificar todas las causas, 
analizarlas y relacionarlas con los diferentes factores que afecten el proceso, 
aplicando acciones correctivas. 
 
 
Administración 
Metodología 
Efecto a Analizar 
Materiales 
Medio Ambiente Maquinaria 
Recursos Humanos 
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Estrategia para mejorar la gestión por procesos  
 
1.3.1.6. Ciclo Deming – PHVA 
 
Munch (2013). La filosofía Deming está ligada al control total de calidad, 
llamado proceso de mejora continua o mejora de la calidad, utilizado para 
mejorar los procesos continuamente, porque abarca todas las actividades de 
producción y de servicio. 
 
1.3.1.7. Indicadores Ciclo PHVA:   Consiste en Planear, hacer, 
ejecutar, actuar, permite la ejecución y estructuración de proyectos 
de mejora continua en cualquier nivel jerárquico de la empresa. 
 
 
A continuación, el Ciclo PHEA Deming: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 2:   Ciclo PHVA 
Fuente:   Lourdes. 2013, p. 35 
 
Planear – P:   Según Lourdes (2013), Consiste en definir acciones que se 
aplicarán con la necesidad de prevenir, controlar y eliminar los efectos 
causantes entre las necesidades del cliente y la ejecución del proceso. (p.34). 
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Realizar – R:   Munch, (2013). Hacer es poner el plan en acción para observar 
el comportamiento en la manipulación de las variables, para es ello es 
necesario realizar ensayos. (p. 35). 
 
Comprobar – SC:   Según Lourdes (2013), se evalúan los resultados, aplicar 
el análisis estadístico al nuevo proceso para determinar la reducción de las 
desviaciones. (p.35). 
 
Actuar – RE:   Munch (2013),   Se pone en práctica todas las modificaciones 
detectadas en la fase anterior, se disminuyen las diferencias de las 
necesidades del cliente y la ejecución del proceso. (p.35). 
 
1.3.2. Variable dependiente – Eficiencia económica 
 
La eficiencia es tener la capacidad administrativa para producir al máximo de 
resultados con un mínimo de recursos, es tener una adecuada relación entre 
los ingresos y gastos. 
 
La eficiencia se relaciona con los esfuerzos y los resultados que se obtengan 
con un menor gasto de recursos y menores esfuerzos, con mayores resultados 
mayor será la eficiencia, los factores que son utilizados que miden la eficiencia 
son el costo y tiempo. 
 
1.4. Formulación del problema  
 
¿En qué medida la propuesta de implementación de la gestión por procesos 
incrementará la eficiencia económica de la Empresa S.O. Tu Salud S.A.C. 
Arequipa 2018?. 
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1.5. Justificación e importancia del estudio. 
 
El presente trabajo de investigación se realizó porque en la empresa existe un 
incremento de demanda del servicio por periodos, por la situación actual de la 
empresa, se dan ciertos problemas y constantes retrasos en el gestión de 
procesos del área de operaciones, siendo la demora en la admisión, los 
colaboradores esperan su turno en dos salas de espera, es importante que la 
empresa aplique la propuesta de implementación, para alcanzar las 
expectativas de los clientes, fortalecer las alianzas estratégicas y reducción de 
gastos innecesarios,  así crecerá su rentabilidad y estabilidad productiva. 
El trabajo de investigación se realizó para que se pueda identificar la causa raíz 
que impedía brindar un buen servicio a los diferentes clientes, apoyándose en 
la herramienta de manufactura esbelta, para ello se realizó una evaluación de 
la situación actual de la empresa, aplicando las técnicas e instrumentos para la 
recolección de datos, y obtener los resultados adecuados que permitieron 
realizar la propuesta de implementación al servicio que se brinda, así la 
empresa podrá mejorar su rentabilidad. 
 
El aporte de la investigación fue muy importante y positivo según los resultados 
obtenidos, ya que permitió a la empresa evaluar las ventajas de la propuesta 
presentada, ya que pudo tener en claro el problema real que afecta su eficiencia 
económica, tomar una decisión y aplicarla en su proceso, logrando así optimizar 
el proceso en el área de operaciones alcanzando un alto nivel de satisfacción 
de los clientes, principalmente aumentando el reconocimiento de la empresa. 
 
Los beneficiados serán inicialmente si la empresa toma la decisión de poner en 
práctica la propuesta de implementación presentada, ya teniendo conocimiento 
de cuáles son las causas, y no volver a cometer los mismos errores, puedan 
responder a las necesidades de sus clientes, fidelizando la relación comercial, 
principalmente los clientes al recibir una respuesta inmediata y adecuada 
retornarán siempre, y finalmente el personal al estar bien capacitado y si 
cumplen con el desarrollo de las funciones asignadas, el flujo de la gestión del 
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proceso será efectivo, logrando que la empresa mantenga una buena imagen 
en el mercado. 
 
1.6. Hipótesis 
 
La propuesta de Implementación de la Gestión por procesos contribuye a la 
incrementación de la eficiencia económica de la Empresa S.O. Tu Salud S.A.C. 
Arequipa 2018. 
 
1.7. Objetivos 
 
1.7.1. Objetivo General 
 
Plantear una propuesta de implementación de la gestión por procesos para 
incrementar la eficiencia económica de la Empresa S.O. Tu Salud S.A.C. 
Arequipa 2018. 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
 
 Realizar una evaluación de la situación actual de la gestión por 
procesos de la empresa. 
 Modelar los actuales procesos de la empresa. 
 Diseñar la propuesta de implementación de la gestión por procesos 
para incrementar la eficiencia económica de la empresa. 
 Realizar la evaluación beneficio-costo de la propuesta. 
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II. MATERIAL Y METODO 
 
2.1. Tipo y Diseño de Investigación  
 
2.1.1. Tipo de Investigación  
 
Tamayo Y Tamayo (2004). El presente proyecto de Investigación es de tipo 
descriptiva se refiere a la descripción, el registro, análisis y la interpretación de 
la naturaleza actual de los procesos, es decir se recogerá la información tal 
como ocurre en la realidad para luego tabularlos, analizarlos e interpretarlos. 
Se describirá la situación actual de la empresa, la problemática que se da en la 
gestión por procesos, para ello se aplicaron herramientas de manufactura 
esbelta para obtener los resultados. p. 46. 
 
2.1.2. Diseño de Investigación 
 
Es de diseño no experimental, se empleará el presente diseño porque no habrá 
manipulación de variables, ya que el estudio fue teórico para mejorar la gestión 
por procesos. (Hernández, et al. 2014). 
 
2.2. Población y muestra 
 
2.2.1. Población  
 
Está conformado por los 23 trabajadores de la Empresa S.O. TU SALUD S.A.C, 
ubicada en la Urb. Valencia H-6 Yanahuara – Arequipa. 
 
Es la “totalidad de los fenómenos a estudiar en donde las unidades poseen una 
característica común, la cual se estudia y da origen a los datos de la 
investigación” (Tamayo y Tamayo, 2004, p. 192). 
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2.2.2. Muestra  
 
Conformado por 23 colaboradores de la Empresa S.O. TU SALUD S.A.C, 
ubicada en la Urb. Valencia H-6 Yanahuara – Arequipa. 
 
 Tabla 1: Composición de la población y muestra: 
 
 
 
 
 
 
 
2.3. Variables de Operacionalización  
 
2.3.1. Variable independiente:   Propuesta de Implementación de Gestión por 
procesos. 
 
Tabla 2:   Variable independiente. 
 
Variable 
Independiente 
 
Dimensiones 
 
Indicadores 
 
Instrumentos 
 
Propuesta de 
Implementación 
de Gestión por 
procesos 
 
 
PHVA: 
Planificar 
Hacer  
Verificar  
Actuar  
Porcentaje de 
desempeño del 
personal. 
 
 Cuestionario  
 Diagrama de 
Ishikawa. 
 Diagrama de 
Análisis. 
Fuente:   Elaboración   propia 
 
 
Descripción Cantidad 
Operaciones 10 
Asistencial 11 
T.I. 2 
TOTAL 23 
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2.3.2. Variable dependiente:      Eficiencia Económica 
 
Tabla 3:   Variable Dependiente 
Variable 
Dependiente 
 
Dimensiones 
 
Indicadores 
 
Técnica 
 
Instrumentos 
Eficiencia 
Económica 
 
 Eficiencia 
 Eficacia  
 Efectividad  
 
 
Porcentaje de 
desempeño 
del personal. 
 
 
Encuesta 
 
 
Cuestionario 
 
 
 
Fuente:  Elaboración   propia 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
 
2.4.1. Técnicas de recolección de datos 
 
2.4.1.1. Encuestas 
 
Conformada por un conjunto de preguntas relacionadas a las variables con sus 
respectivos indicadores, se aplicó al inicio de la investigación al personal de la 
empresa para medir el nivel de conocimiento de sus colaboradores. (Anexo 05). 
 
2.4.2. Instrumento de recolección de datos 
 
2.4.2.1. Cuestionario 
 
Instrumento de la encuesta, en dicho cuestionario se aplicaron una cantidad de 
preguntas abiertas para poder medir la información obtenida, luego se procedió 
analizarla (Anexo 05). 
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2.4.2.2. Guía de análisis de documentos: 
 
Es un conjunto de las operaciones que representan la información de un 
documento en un registro estructurado, es la fase fundamental de toda la 
investigación, por ello es importante conocer la documentación de la empresa. 
 
2.4.2.3. Validez y Confiabilidad  
 
Tabla 4:  Análisis de Confiabilidad Encuesta – SPSS 
Resumen del procesamiento de los 
casos 
 N % 
Casos Válidos 23 100,0 
Excluidosa 0 ,0 
Total 23 100,0 
a. Eliminación por lista basada en todas las 
variables del procedimiento. 
 
NOTA:   Número de las personas que van a ser analizadas, todas las 
preguntas han sido respondidas por las 23 personas que se consideraron 
para la Confiabilidad de la encuesta. 
 
Tabla 5:  Estadísticos de fiabilidad 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 
Alfa de Cronbach 
basada en los 
elementos tipificados 
N de 
elementos 
,801 ,801 16 
 
NOTA:   Tiene en cuenta los 16 Ítems, sería = 8, Valores superiores a 0.8 obedecen 
a una buena confiabilidad. 
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2.5. Procedimientos de análisis de datos. 
 
El procedimiento para la recolección de datos de la encuesta, para desarrollar 
la investigación, primero se entregó al personal la encuesta un cuestionario de 
16 ítems, posteriormente se analizó y tabularon los datos. 
 
Los datos obtenidos de la encuesta fueron procesados y analizados, utilizando 
el programa estadístico informático Stadistic Packageforthe Social Sciences 
(SPSS) versión 22 en español, con el que se ordenaron, clasificaron y 
analizaron los datos usando la estadística descriptiva, presentando lo datos 
procesados en las tablas de frecuencias o gráficos se interpretaron los 
resultados de cada una de las preguntas. 
 
2.5.1. Técnicas de Procesamiento 
 
Parte donde se aplica la estadística basada en el razonamiento sobre las 
observaciones y se ocupa del estudio de la población a partir de la muestra. 
 
2.5.2. Análisis de datos: 
 
El estudio de la relación existente entre una población y sus muestras, según 
la dirección que tome tal relación, la estadística puede ser: 
 
Deductiva:   Cuando a partir del conocimiento de la población se trata de 
caracterizar cada muestra posible. 
 
Inductiva:   Cuando a partir del conocimiento derivado de una muestra se 
pretende caracterizar la población. 
 
Por lo tanto, se aplicó el análisis de método inductivo en la investigación porque 
se analizaron los datos recogidos que reflejaron las características de la 
población. 
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2.6. Criterios éticos 
 
Claridad:   Mantener la información de manera simple y ordenada para que 
sirva de guía, apoyándose en guías y formatos de observación de manera clara. 
 
Transparencia:   Todos los datos son reales sin modificaciones, tal como han 
sido recolectados. 
 
2.7. Criterios de Rigor científico. 
 
Para garantizar el rigor científico de la presente investigación, se considerarán 
los siguientes principios: 
 
Credibilidad: 
 
Transparencia en la investigación, las interpretaciones y los hechos son 
creíbles y aceptables. 
 
Confirmabilidad: 
 
Consiste en el análisis reflexivo y reconstrucción de las interpretaciones 
coincidentes desde varios ángulos o fuentes de datos, se hará presente al 
corroborar en el análisis de los discursos escritos, de guía para otros 
investigadores. 
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III. Resultados 
 
3.1. Resultados en Tablas y Figuras  
 
3.1.1. Resultados obtenidos del análisis de documentos  
 
Según la variable dependiente “Eficiencia Económica”, se ha analizado los 
documentos necesarios de la empresa, dedicada a brindar un servicio de 
evaluaciones médicas de salud ocupacional: 
 
Tabla 6:  Valor de ventas del año 2017 
Mes Ventas 
Realizadas 
Valor de Venta  
Enero 617  S/      95,110.55  
Febrero 687  S/    105,901.05  
Marzo 710  S/    109,446.50  
Abril 533  S/      82,161.95  
Mayo 561  S/      86,478.15  
Junio 598  S/      92,181.70  
Julio 640  S/      98,656.00  
Agosto 550  S/      84,782.50  
Setiembre 532  S/      82,007.80  
Octubre 529  S/      81,545.35  
Noviembre 518  S/      79,849.70  
Diciembre 516  S/      79,541.40  
Total   Anual 6991  S/ 1,077,662.65  
                        Fuente:  Área de ventas 2017 
 
En la tabla 6, se muestra el valor de las ventas realizadas en el año 2017, 
se realizaron los siguientes cálculos: 
 
Cálculo del valor de venta: 
 
Cálculo del valor de venta =   total de ventas * Precio de venta 
Cálculo del valor de venta =   6991 * 154.15 = S/ 1,077,662.65 
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Figura 03:  Ventas 2017 
 
En la figura 03 se refleja la variación mensual durante el año 2017, se 
observa que las ventas durante los primeros meses aumentan, y van 
disminuyendo conforme pasan los meses.   
 
Cálculo de la Eficacia y Efectividad. 
 
Tabla 7:  Ventas reales con las ventas presupuestadas, en referencia a 
los exámenes médicos (unidades).    
Mes 
Ventas 
Presupuestadas 
Ventas Reales 
Abril 600 533 
Mayo 600 561 
Junio 600 598 
Total 1800 1692 
Fuente:  Área de Ventas (2018) 
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En la tabla 8, se muestra la relación de los costos de las ventas reales y 
los costos de las ventas presupuestadas, considerando las ventas 
reales. 
 
Tabla 8: Costo de ventas reales y costo de ventas presupuestadas   
 
 
 
 
 
 
Fuente:  Área de Ventas (2018) 
 
Eficacia:  Se mide las ventas reales entre las ventas presupuestadas: 
 
Eficacia =    (ventas reales / ventas presupuestales x 100) 
Eficacia =    1692 / 1800  
Eficacia =    0.94 
Eficacia =    94.00 % 
Interpretación:   Se muestra que la empresa tiene la capacidad 
de realizar sus ventas en un 94%. 
 
Efectividad:  Se mide la capacidad real de las ventas en un periodo de 
tiempo, se obtiene de las ventas reales en unidades entre el periodo de 
tiempo invertido comprendido en meses, se expresa la cantidad de 
ventas que realizan por día: 
 
Efectividad   =   Ventas reales en unidades / tiempo invertido 
Efectividad   =   1692 / 3 
Efectividad   =   564.00 ventas / mes  
Interpretación:  Se muestra que la empresa tiene la capacidad 
real de realizar en promedio 564 ventas por mes. 
 
Mes Ventas 
Realizadas 
Costo de 
Ventas Real 
Venta 
Presupuestada 
Abril 533 76928.24 75165.33 
Mayo 561 82265.42 81076.10 
Junio 598 92183.02 89076.10 
Total 1692 251376.68 245317.53 
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3.1.2. Resultados de variable independiente, Propuesta de 
implementación de gestión por procesos. 
 
3.1.2.1. Análisis e interpretación de los resultados de la encuesta a los 
trabajadores de la empresa. 
 
Con respecto a la variable independiente “Propuesta de implementación 
de la gestión por procesos”, se realizó una encuesta dirigida a los 
trabajadores de la empresa: 
 
 
Tabla 9:  Trabajadores de la empresa: 
 
 
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Descripción Cantidad 
Operaciones 10 
Asistencial 11 
T.I. 2 
TOTAL 23 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 01 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 10, figura 04 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 10:    ¿Es Ud. puntual con la Entrega de las funciones que se le 
asigna? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos Escasamente 1 4,3 4,3 4,3 
A veces 1 4,3 4,3 8,7 
Varias veces 9 39,1 39,1 47,8 
Siempre 12 52,2 52,2 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
Figura 04:    Resultados de la puntualidad con la entrega de las funciones 
asignadas 
 
Interpretación:  La figura 04 muestra que los trabajadores en un 4.35% 
escasamente es puntual con la entrega de sus funciones asignadas, un 4.35% a 
veces es puntual con dicha entrega, varias veces un 39.15% es puntual en entregar 
lo asignado, en cambio el 52.17% cumple con entregar puntualmente las funciones 
asignadas. 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 02 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 11, figura 05 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 11:   ¿En ausencia de su inmediato superior es capaz de 
actuar responsablemente? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos A veces 3 13,0 13,0 13,0 
Varias veces 9 39,1 39,1 52,2 
Siempre 11 47,8 47,8 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
Figura 05:   Resultados si es capaz de actuar responsablemente 
en ausencia de inmediato superior 
 
Interpretación La figura 05 muestra que el 13.04% del personal a veces es capaz 
de actuar responsablemente en ausencia de su jefe inmediato, en cambio el 
39.13% varias veces actúa responsablemente, sin embargo, solo el 47.83% 
siempre es capaz de actuar responsablemente en ausencia de su jefe inmediato, 
significa que más del 50% del personal no es capaz de actuar responsablemente 
ante alguna eventualidad. 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 03 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 12, figura 06 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 12:   ¿Tiene capacidad para atender asuntos laborales bajo 
presión? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaj
e válido 
Porcentaje 
acumulad
o 
Válidos Escasamente 1 4,3 4,3 4,3 
Varias veces 10 43,5 43,5 47,8 
Siempre 12 52,2 52,2 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 06:   Resultados del personal de la capacidad para  
atender asuntos laborales bajo presión 
 
Interpretación:  La figura 06 muestra que el 4.35% del personal escasamente 
atiende bajo presión sus asuntos laborales, el 43.48% varias veces trabaja bajo 
presión, en cambio el 52.17% siempre tiene dicha capacidad, las funciones que 
realizan en los diferentes cargos son bajo presión constante pero no quiere decir 
que realicen su trabajo de la manera correcta. 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 04 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 13, figura 07 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 13:   ¿Aplica sus conocimientos para ayudar a sus 
compañeros de trabajo en la realización de sus tareas? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos A veces 1 4,3 4,3 4,3 
Varias veces 11 47,8 47,8 52,2 
Siempre 11 47,8 47,8 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
Figura 07:    Resultados del personal que aplica sus conocimientos para 
ayudar a sus compañeros de trabajo en la realización de sus tareas 
 
Interpretación:  La figura 07 muestra que el 4.35% del personal a veces aplican 
sus conocimientos, el 47.83% varias veces aplican sus conocimientos en ayudarlos, 
sin embargo, el 47.83% siempre el personal apoya a sus compañeros, significa que 
menos del 50% aplican sus conocimientos para ayudar a sus compañeros ya que 
cada uno tiene diferentes funciones diarias y las tienen que cumplir antes de 
retirarse. 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 05 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 14, figura 08 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 14:   ¿Trata de concluir a tiempo y con calidad la labor 
encomendada? 
 
 Frecuen
cia 
Porcent
aje 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos A veces 1 4,3 4,3 4,3 
Varias veces 8 34,8 34,8 39,1 
Siempre 14 60,9 60,9 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 13:   Resultados del personal que trata de concluir 
a tiempo y con calidad la labor encomendada 
 
Interpretación:  La figura 08 muestra que el 4.35% del personal a veces concluye 
su labor a tiempo, el 34.78% varias veces lo hace, y el 60.87% siempre trata de 
concluir a tiempo su encomendada labor, es decir más de la mitad cumple en 
concluir a tiempo en la realización de las funciones diariamente. 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 06 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 15, figura 09 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 15:   ¿Conoce Ud. los objetivos productivos de la empresa? 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos Escasamente 4 17,4 17,4 17,4 
A veces 7 30,4 30,4 47,8 
Varias veces 4 17,4 17,4 65,2 
Siempre 8 34,8 34,8 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
Figura 09:    Resultados del personal que conoce los  
objetivos productivos de la empresa 
 
Interpretación La figura 09 muestra que hay un 17.39% del personal conoce 
escasamente los objetivos, mientras el 30.43% a veces, el 17.39% varias veces los 
conoce, y solo el 34.78% siempre los conoce, quiere decir que la mayoría del 
personal desconoce los objetivos, más de la mitad del personal son nuevos, dando 
como resultado el porcentaje obtenido.  
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 07 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 16, figura 10 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 16:    ¿Mantiene una actitud positiva ante los cambios que se generan 
en la organización? 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos A veces 3 13,0 13,0 13,0 
Varias veces 9 39,1 39,1 52,2 
Siempre 11 47,8 47,8 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 10:   Resultados del personal que mantiene una  
actitud positiva ante los cambios que se generan en la organización 
 
Interpretación:  La figura 10 muestra que el 13.04% del personal a veces 
mantienen actitud positiva, el 39.13% varias veces lo hacen, y el 47.83% siempre, 
dando como resultado posiblemente que la empresa no cuenta con personal 
identificado con la misma. 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 08 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 17, figura 11 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 17:    ¿Acepta la ayuda de otros para superar las metas 
establecidas? 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos A veces 2 8,7 8,7 8,7 
Varias 
veces 
5 21,7 21,7 30,4 
Siempre 16 69,6 69,6 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 11:   Resultados del personal que acepta la ayuda  
de otros para superar las metas establecidas 
 
Interpretación:  La figura 11 muestra que el 8.70% del personal a veces aceptan 
ayuda, el 21.74% varias veces la aceptan, en cambio el 69.57% siempre para 
superar todas las metas, porque la mayoría del personal es nuevo, y conocen que 
si una parte del proceso falla no se podrá brindar un buen servicio. 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 09 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 18, figura 12 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 18:   ¿Aunque no se le solicite, es capaz de brindar más de su tiempo 
para recabar labores? 
 
 Frecuencia Porcentaj
e 
Porcentaj
e válido 
Porcentaje 
acumulad
o 
Válidos A veces 2 8,7 8,7 8,7 
Varias veces 10 43,5 43,5 52,2 
Siempre 11 47,8 47,8 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
Figura 12:   Resultados del personal que aunque no lo solicite, es capaz de 
brindar más de su tiempo para recabar labores 
 
Interpretación:  La figura 12 muestra que el 8.70% del personal a veces, el 43.48% 
del personal varias veces, y el 47.83% siempre brindan más de su tiempo para 
recabar sus labores.  
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 10 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 19, figura 13 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 19:   ¿Cumple los procedimientos administrativos establecidos en el 
área de trabajo? 
 
 Frecuenci
a 
Porcentaj
e 
Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos Varias veces 8 34,8 34,8 34,8 
Siempre 15 65,2 65,2 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
Figura 13:   Resultados del personal que cumple los procedimientos 
administrativos establecidos en el área de trabajo 
 
Interpretación La figura 13 muestra que el 34.78% varias veces el personal cumple 
los procedimientos establecidos, y el 65.22% siempre los cumple, quiere decir que 
el proceso del servicio tiene una secuencia y todas las áreas están conectadas 
hasta finalizarlo. 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 11 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 20, figura 14 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 20:   ¿Tiene los conocimientos adecuados para desempeñarse en el 
puesto que actualmente ocupa? 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulad
o 
Válidos Escasament
e 
1 4,3 4,3 4,3 
A veces 1 4,3 4,3 8,7 
Varias veces 9 39,1 39,1 47,8 
Siempre 12 52,2 52,2 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 14:   Resultados del personal que tiene los conocimientos 
adecuados para desempeñarse en el puesto que actualmente ocupa 
 
Interpretación:  La figura 14 muestra que el 4.35% escasamente tiene 
conocimientos, también a veces el 4.35%, en cambio el 39.13% varias veces, y el 
52.17% si tiene los conocimientos adecuados. 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 05 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 21, figura 15 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 21:   ¿Se preocupa por superarse académicamente asistiendo a 
cursos de capacitación? 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos Escasament
e 
1 4,3 4,3 4,3 
A veces 5 21,7 21,7 26,1 
Varias veces 9 39,1 39,1 65,2 
Siempre 8 34,8 34,8 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 15:   Resultados del personal que se preocupa por superarse 
académicamente asistiendo a cursos de capacitación 
 
Interpretación:  La figura 15 muestra que el 4.35% del personal escasamente se 
preocupa por superarse, el 21.74 % a veces asiste a cursos de capacitación, el 
39.13% varias veces se preocupa por superarse académicamente, y el 34.78% 
siempre se preocupa por capacitarse y superarse académicamente 
 
 
 44 
 
A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 13 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 22, figura 16 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 22:   ¿Comparte sus conocimientos laborales en beneficio de sus 
compañeros de trabajo? 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos Escasament
e 
1 4,3 4,3 4,3 
A veces 3 13,0 13,0 17,4 
Varias veces 7 30,4 30,4 47,8 
Siempre 12 52,2 52,2 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
 
Figura 16:   Resultados del personal que comparte sus conocimientos 
laborales en beneficio de sus compañeros de trabajo 
 
Interpretación La figura 16 muestra que el 4.35% del personal escasamente sus 
conocimientos los comparte, el 13.04% a veces los comparte, el 30.43% varias 
veces comparte sus conocimientos, y el 52.17% siempre comparte sus 
conocimientos no importándoles que el beneficio no sea para ellos. 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 14 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 23 figura 17 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 23:   ¿Efectúa aportes de carácter académico y técnico? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos Escasamente 2 8,7 8,7 8,7 
A veces 4 17,4 17,4 26,1 
Varias veces 8 34,8 34,8 60,9 
Siempre 9 39,1 39,1 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
 
Figura 17:   Resultados del personal que efectúa aportes de carácter 
académico y técnico 
 
Interpretación:  La figura 17 muestra que el 8.70% del personal escasamente 
efectúa aportes, el 17.39% a veces efectúa aportes, el 34.78% varias veces efectúa 
aportes, y el 39.13% siempre efectúa aportes para desempeñar lo asignado. 
 
 
 
 
 
 46 
 
A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 15 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 24, figura 18 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 24:   ¿Soluciona creativa y razonablemente los problemas que 
encuentra en el trabajo? 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos Escasamente 1 4,3 4,3 4,3 
A veces 2 8,7 8,7 13,0 
Varias veces 13 56,5 56,5 69,6 
Siempre 7 30,4 30,4 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
 
Figura 18:   Resultados del personal que soluciona creativa y 
razonablemente los problemas que encuentra en el trabajo 
 
Interpretación:  La figura 18 muestra que el 4.35% del personal escasamente 
soluciona razonable y creativamente los problemas que encuentra en el trabajo, el 
8.70% a veces solucionan los problemas encontrados, el 56.52% varias veces el 
personal si los soluciona, finalmente el 30.43% siempre los soluciona, significa que 
no todo el personal es capaz de resolver los diferentes problemas en su trabajo. 
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A continuación, se muestran los resultados obtenidos según el ítem 16 de la 
encuesta aplicada, la Tabla 25, figura 19 y su respectiva interpretación: 
 
Tabla 25:   ¿Planifica Ud. su tiempo para el desarrollo de sus 
actividades? 
 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válidos Varias veces 11 47,8 47,8 47,8 
Siempre 12 52,2 52,2 100,0 
Total 23 100,0 100,0  
Elaboración propia 
 
 
 
Figura 19:   Resultado del personal que planifica su tiempo para el 
desarrollo de sus actividades 
 
Interpretación La figura 19 muestra que el 47.83% varias veces el personal 
planifica su tiempo para el desarrollo de sus actividades, y el 52.17% siempre 
planifica su tiempo porque si no hay orden y secuencia no se podrá prestar un buen 
servicio. 
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3.1.2.2. Análisis e interpretación de los resultados de la satisfacción de 
los clientes  
 
Se obtuvo la información de las quejas y reclamos de los clientes del mes 
de junio 2018, las cuales se detallan en la siguiente tabla:  
 
Tabla 26:  Niveles de Clasificación 
NIVELES  DE   CLASIFICACION 
SIEMPRE 
CASI 
SIEMPRE 
ALGUNAS 
VECES 
NUNCA 
1 2 3 4 
Fuente:   Estadística empresa (2018) 
 
Tabla 27:  Escala de Lickert de las empresas encuestadas. 
Pre
g. 
E0
1 
E0
2 
E0
3 
E0
4 
E0
5 
E0
6 
E0
7 
E0
8 
E0
9 
E1
0 
E1
1 
E1
2 
E1
3 
E1
4 
E1
5 
NOT
A 
C01 3 1 1 2 2 2 2 3 2 2 3 2 1 2 2 30 
C02 4 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 1 27 
C03 2 2 2 3 3 3 2 3 2 1 3 1 2 1 1 31 
C04 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 52 
C05 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 53 
C06 1 1 1 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 48 
C07 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 58 
C08 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 
TOTAL 359 
Fuente:    Elaboración   propia 
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Se detallan las causas que en cuestión de tiempo y calidad afectan el 
desarrollo a la empresa, utilizando el Diagrama de Pareto se pudo obtener 
resultados, los que se muestran las 04 primeras causas son las que afectan 
el proceso para brindar un buen servicio a los clientes, fueron tomadas en 
cuenta para presentar la propuesta de Implementación: 
 
Tabla 28:  Causa del problema actual.  Descrita   en   el   Análisis de Pareto 
  Análisis  -  Pareto 
Nro Causas Puntos Porcentaje 
Porcentaje 
Acumulado 
8 Aumento de precios 60 16.71% 16.71% 
7 El servicio no se recibe a tiempo 58 16.16% 32.87% 
5 Los resultados no se entregan completos 53 14.76% 47.63% 
4 Personal desconoce el proceso  52 14.48% 62.11% 
6 Las consultas no son absueltas a la brevedad 48 13.37% 75.48% 
3 La información médica es informada a tiempo 31 8.64% 84.12% 
1 El Personal atiende con actitud de servicio 30 8.36% 92.48% 
2 La entrega de resultados se demora mucho 27 7.52% 100.00% 
  TOTAL 359 100.00%   
Fuente:    Elaboración   propia 
 
 
Figura 20:    Análisis de Pareto 
Fuente:    Elaboración   propia 
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3.1.2.3. Análisis de la gestión por procesos  
 
Mapa de procesos de la empresa  
 
Procesos Estratégicos 
 
 
 
  
P. Operativos 
 
 
 
 
            
 
 
 
 
Procesos de apoyo 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
En la figura 21, se detalla el mapa del proceso de la empresa, inicia con el 
requerimiento de servicio de parte del cliente, continua con la evaluación médica y 
culmina con la entrega de los resultados como se muestra en el proceso operativo, 
con un constante control y seguimiento continuo del proceso. 
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Figura 21:  Mapa de Procesos 
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Elaboración propia 
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Modelamiento General del Proceso 
Figura 22:  Fuente:  Elaboración   propia 
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Descripción del servicio 
 
Es un servicio de evaluación medico ocupacional de pre – ocupacionales o cese, 
realizados a los colaboradores que laboran en las diferentes empresas, que 
constan de perfiles propios o directos para varias minas, si son para minas, solo a 
las que se está homologada. 
 
El ingreso de datos de los colaboradores programados día a día, se realiza desde 
las 7:35 a.m. hasta que se termine, usualmente demoran por el flujo de atenciones 
hasta las 9:00 a.m.  Los colaboradores que salen observados se apersonan a 
levantar sus observaciones, por lo que se les tiene que explicar el procedimiento, 
las Srtas. del área de operaciones son las encargadas de recibirlos y brindarles 
cierta información dependiendo las observaciones, se realizan desde las 7:30 hasta 
las 11:00 a.m. 
 
Los horarios para la entrega de resultados son de 2:00 a 4:00 p.m. dicho horario no 
es suficiente para las entregas, porque se demoran de 5 minutos a media hora por 
entrega aproximadamente, 04 encargados de las contratistas pasan a recoger los 
resultados en el mismo horario se envían las aptitudes u otras solicitudes por email.  
Desde las 7:30 a.m. hasta las 4:45 p.m. se atienden las llamadas telefónicas, 
solicitudes de cada contratista o informando vía telefónica las aptitudes, se realizan 
a la vez las funciones detalladas líneas arriba. 
 
 
 
 
 
 
 
 
  Figura   23:   Admisión 
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Proceso de cada área: 
 
La descripción de la gestión por procesos de cada área (Figura 6), Anexo 06. 
 
Admisión:   Personal destinado a la concesión de citas, ingreso de datos generales 
de cada paciente, manejo de historias clínicas, recepción de documentación, 
proceso de admisión. 
Figura 24: proceso de Admisión 
 
Examen Clínico:   Consultorio encargado de la evaluación de medicina general de 
los pacientes. 
 
 
 
 
 
Figura 25:  Examen Clínico 
 
Triaje:   Ambiente encargado a registrar los datos del paciente, como el peso, la 
talla. 
 
 
 
 
 
 
Figura 26:  Examen Clínico 
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Oftalmología:   Ambiente está destinado a la evaluación de la visión, y otras 
pruebas según el perfil solicitado. 
Figura 27:   Proceso de Oftalmología  
 
Odontología:   Consultorio donde se realizan los odontogramas de los pacientes, 
no se realizan ningún otro tipo de atención como profilaxis, curaciones, 
extracciones, etc.). 
 
Figura 28:   Proceso de Odontología  
 
Audiometría:   Consultorio encargado de realizar las evaluaciones referidas al 
oído. 
 
Figura 29:   Proceso de Audiometría  
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Espirometría:   Consultorio que consta de una serie de pruebas respiratorias 
sencillas, bajo circunstancias controladas, que miden la magnitud absoluta de las 
capacidades pulmonares y los volúmenes pulmonares y la rapidez con que éstos 
pueden ser movilizados.  Los resultados se presentan en forma numérica 
fundamentados en cálculos sencillos y en forma de impresión gráfica.   
Figura 30:   Proceso de Espirometría 
 
Psicosensometría:  Consultorio destinado a las evaluaciones de capacidad 
sensométrica de los sentidos y la coordinación entre la audición y la visión con los 
miembros superiores e inferiores. 
 
Figura 31 . Proceso de psicosensometría 
 
Electrocardiograma:   Consultorio encargado de la evaluación del sistema 
circulatorio que cuenta con un equipo denominado faja de esfuerzo. 
Figura 32. Proceso de Electrocardiograma 
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Psicología:   Consultorio destinado a realizar los test psicológicos, u otras pruebas 
solicitadas según perfil otorgado al paciente. 
Figura 33. Proceso de Psicología 
 
En la figura 34 se muestra el diagrama del proceso del servicio que se brinda: 
Figura 34:   Diagrama del proceso completo  
Fuente:   Elaboración   propia  
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Diagrama de bloques de proceso: 
 
Se realizó los diferentes diagramas de la gestión por procesos en el área de 
admisión y entrega de resultados, identificando que en el caso del proceso de 
admisión la realizan en 14 minutos por colaborador.   Sin embargo, en el proceso 
de la entrega de resultados, se refiere a la entrega a los encargados de los clientes, 
que pasan a las instalaciones a recoger los legajos médicos, las personas 
encargadas de admisión realizan en 40 minutos cada entrega, la dificultad es que 
los tienen archivados en diferentes áreas y su búsqueda es muy compleja, influye 
también que van realizando a la vez otras actividades.  
 
Tabla 29:  Tiempo de demora proceso de admisión 
 
 
 
 
 
Elaboración   propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Proceso Tiempo demora  
Admisión  14 minutos 
Entrega de Resultados 40 minutos 
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Diagrama proceso de admisión 
 
 
 
 
 
 
c 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
       
Fuente:  Elaboración   propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
RECEPCION DEL DNI 
VERIFICACION DE 
DATOS 
LLAMAN COLABORADOR 
REGISTRO DE 
DATOS 
SELECCIÓN DE 
PERFIL A EVALUAR 
LLENADO DE 
FORMATOS SEGÚN 
PERFIL 
 
IMPRESIÓN DE HOJA DE 
RUTA Y ORDENES 
 
ENTREGA DE HOJA DE 
RUTA Y ORDENES 
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Diagrama Proceso de Entrega de Resultados 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
     Fuente:  Elaboración   propia 
 
 
 
 
SOLICITUD 
RECEPCION DE 
LA SOLICITUD 
SELECCIÓN 
RESULTADOS 
PREPARACION DE 
LOS RESULTADOS 
COLOCA EN UN 
SOBRE 
IMPRESIÓN DE HOJA DE 
RUTA Y ORDENES 
 
ENTREGA DE HOJA DE 
RUTA Y ORDENES 
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DAP – Proceso de admisión 
 
N° PROCESO  ACTIVIDAD OPERACIÓN DESCRIPCION 
1 Recepción DNI 
Ingreso de 
colaboradores 
 
 
 
  
Los trabajadores para que pasen las evaluaciones, 
dejan los DNI, y pasan a la sala de espera para ser 
atendidos 7:30 a.m. aproximadamente, esperan 5 
a 10 minutos. 
2 
Verificación de 
datos 
  
 
 
 
 
Las Srtas. encargadas revisan las programaciones 
y verifican si los DNI corresponden a los 
colaboradores que están programados para pasar 
las evaluaciones médicas durante 01 a 02 minutos. 
3 
Llaman al 
colaborador 
   
 
 
 
Llaman al colaborador, si hay un flujo elevado, 
suben a la sala del segundo piso ya que no pueden 
levantar la voz porque se darán inicio con los 
exámenes, dura de 01 a 02 minutos. 
4 
Registro de 
datos 
  
 
 
 
 
Se inicia el proceso de admisión registrando todos 
los datos generales del colaborador, la atención es 
por orden de llegada, por 01 minuto. 
5 Perfil a evaluar 
Selección 
de perfiles 
  
 
 
 
Se verifica el perfil a evaluar y se selecciona según 
la programación y cargo a desempeñar, 01 min. 
6 
Llenado de 
formatos según 
perfiles 
    
  
Dependiendo el perfil, empresa o mina, el 
colaborador llena los formatos, cuestionarios, test, 
entregados, 03 a 05 minutos. 
7 Impresión  
Impresión 
de 
documentos 
   
 
 
Se imprime la hoja de ruta, ordenes de laboratorio, 
rayos x y consentimientos, 01 minuto. 
8 
 
Entrega hoja de 
ruta 
 
  
 
  
Se entrega la hoja de ruta y ordenes de laboratorio, 
rayos y otros para dar inicio con el proceso de la 
evaluación médica. 01 minuto. 
Obteniendo como resultado se demoran 14 minutos en realizar la admisión. 
 
 
 
 
                                Elaboración   propia 
 
LEYENDA 
 Inicio y/o fin 
 Operación. 
 Inspección. 
 Transporte. 
 Retraso 
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DAP – Entrega de Resultados 
 
N° PROCESO  ACTIVIDAD OPERACIÓN DESCRIPCION 
1 
Solicitud de 
resultados 
    
  
La solicitud de resultados lo realizan 
siempre por email, para autorizar a la 
persona que pasará a recoger los 
legajos médicos y/o resultados 01 
minuto. 
2 
Recibe la 
solicitud 
Verifica la 
recepción de 
emails  
   
 
 
Las Srtas. encargadas revisan los 
emails en la mayoría de los casos 
cuando el encargado ya pasa a recoger 
los resultados, y no les da tiempo para 
prepararlos 01 min. 
1 
Selecciona 
resultados 
   
 
  
La persona encargada verifica si están 
aptos, se dirige a prepararlos según lo 
solicitado 08 min. 
4 
Prepara los 
resultados 
   
   
Buscan las placas Rx. y legajos 
médicos, digita los cargos 20 min. 
5 
Coloca en un 
sobre de 
entrega 
   
 
 
 
Todos los legajos son colocados en un 
sobre para ser entregados, 03 min. 
1 Impresión  
Impresión de 
cargos 
   
  
Se imprime los cargos, dos juegos y se 
baja al primer piso para ser entregados. 
02 min. 
7 
Entrega los 
resultados  
    
 
 
Se verifica la lista según cargo de los 
legajos médicos con el físico, junto 
encargado de la empresa 05 minutos. 
Obteniendo como resultado se demoran 40 minutos en preparar de Resultados. 
 
LEYENDA 
 Inicio y/o fin 
 Operación. 
 Inspección. 
 Transporte. 
 Retraso 
 
Elaboración   propia 
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Modelamiento proceso de Entrega de Resultados 
 
Se realizó el modelamiento del proceso de la entrega de resultados, ya que según 
los resultados obtenidos de parte de los clientes, hay retraso en los mismos, se 
detalla en la figura …..: 
 
 
 
          
Figura 35:  Entrega de resultados 
 
 
 
 
 
 
Fuente:  Elaboración   propia 
 63 
 
Ficha de Documentación de Proceso: 
Fuente:  Elaboración   propia 
 
 
 
Ficha de Documentación de proceso: 
 
Proceso Área de Admisión  Código  SO-PR01 
Dependencia Instalaciones Nivel proceso 
documentado 
01 
Objeto Realizar el proceso de admisión en el menor tiempo posible 
Alcance Comprende desde el ingreso de datos del colaborador hasta recibir su hoja ruta. 
Responsable Encargado de admisión 
Descripción del proceso 
N° Actividades Responsable Documentos de 
consulta 
Registros 
1 Recepción DNI Encargada de admisión Manual de 
funciones 
Registro de datos 
diarios 
2 Verificación de datos Encargada de admisión Manual de 
funciones 
Registro de datos 
diarios 
3 Llama al colaborador Encargada de admisión Manual de 
funciones 
Registro de datos 
diarios 
4 Registro de datos Encargada de admisión Manual de 
funciones 
Registro de datos 
diarios 
5 Perfil a evaluar Encargada de admisión Manual de 
funciones 
Registro de datos 
diarios 
6 Llenado de formatos según 
perfiles 
Encargada de admisión Manual de 
funciones 
Registro de datos 
diarios 
7 Impresión Encargada de admisión Manual de 
funciones 
Registro de datos 
diarios 
8 Entrega de Hojas de ruta Encargada de admisión Manual de 
funciones 
Registro de datos 
diarios 
Puntos  de  Control 
- Verificar las programaciones. 
- Controlar perfil a evaluar. 
- Corroborar el ingreso de datos correctamente. 
Revisión 01 Revisión 02 Revisión 03 Aprobado  
    
 
 
 
   Fecha:  
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Diagrama de Ishikawa del proceso de admisión 
 
Con los resultados obtenidos se procedió a realizar los diagramas de Ishikawa 
para corroborar dichos resultados; la empresa brinda un servicio de 
evaluaciones médicas en Salud Ocupacional, para identificar la causa raíz de 
la problemática de la gestión de procesos del área de admisión, se muestra a 
continuación (Figura 06) la aplicación del diagrama de Ishikawa en el proceso 
de admisión: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 36:   Diagrama de Ishikawa del proceso de 
admisión en el área de operaciones 
Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
RETRASO EN 
EL PROCESO 
DE ADMISION  
DATOS PERSONAL 
INSTALACIONES PROCEDIMIENTOS 
Falla el envío de 
programaciones    
Pérdida de tiempo 
al llamar la 
siguiente admisión 
Dos salas 
de espera  Espacio muy 
reducido 
Demora en la búsqueda de 
perfiles y evaluaciones a realizar  
Diferentes perfiles, 
dificulta agilizar el 
proceso de atenciones 
Durante el 
ingreso realizan 
otras funciones  
Interrupción en 
la admisión 
Demora en el inicio de 
actividades 
Dificulta 
las 
atenciones 
Trabajadores 
Falta de Personal 
Nuevo 
personal 
contratado 
Retraso en el 
Trabajo 
Equivocación en el 
registro de datos 
Debilidad en la 
inducción 
 
Nuevos perfiles 
no están 
creados    
Elevado Flujo 
de atenciones 
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Personal:   Al tener un flujo elevado de atenciones a diario, se 
implementaron 04 admisiones, se contrata a nuevo personal para cubrir 
dichas funciones, por ello solo se las capacita en una semana, no reciben 
una buena inducción, por ello hay retraso en el proceso de admisión, por 
ende, se dan constantes errores en el registro de datos. 
 
Datos:   Si un cliente no envía las programaciones a tiempo, retrasa el 
proceso de admisión, asimismo al no estar creado un perfil nuevo, y los 
diferentes perfiles para las diferentes minas, repercute en el tiempo de 
ingreso de información al sistema, creando malestar en los 
colaboradores. 
 
Procedimientos:    La puntualidad es esencial para el inicio de 
actividades, no se respeta el horario para iniciar la admisión, se apreció 
demora en la búsqueda de programaciones para poder identificar el perfil 
y exámenes a realizar, mientras tanto realizan otras funciones, por 
ejemplo, dar las aptitudes de los exámenes anteriores, o levantamientos 
de observaciones u otros. 
 
Instalaciones:    El espacio es muy reducido, si se llena la sala de espera 
del primer piso, los colaboradores suben al segundo piso, mientras las 
admisiones van avanzando, otra causa que retrasa el proceso de 
admisión es que, al terminar una atención, suben al segundo nivel a 
llamar al siguiente colaborador, por lo tanto, hay pérdida de tiempo, está 
prohibido alzar la voz por los diferentes exámenes que se realizan. 
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Diagrama de Ishikawa de la entrega de resultados 
 
Para identificar otra causa que dificulta el proceso de la gestión de procesos 
del área de operaciones se realizó el Diagrama de Ishikawa en el envío de la 
información y entrega de resultados que se muestran a continuación (Figura 
37): 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 37:   Diagrama de Ishikawa del proceso de 
envío de información y entrega de resultados 
Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
RETRASO EN EL 
ENVIO DE 
INFORMACION Y 
ENTREGA DE 
RESULTADOS  
DATOS PERSONAL 
INSTALACIONES PROCEDIMIENTOS 
Almacén 
Falta 
sistema de 
inventarios 
Espacio muy 
reducido 
Falta de seguimiento 
Tienen el registro de 
entregas en diferentes 
archivos 
No se respetan 
los horarios de 
entrega  
Varias 
entregas 
Demora en la preparación de 
Resultados 
Archivo en 
otras áreas 
Trabajadores  
Falta de Personal 
Nuevo 
personal 
contratado 
Retraso en el 
Trabajo 
Equivocación de 
las entregas 
No tienen 
registro de 
entregas por 
Cliente   
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Se obtuvo los siguientes resultados: 
 
Personal:   Nuevamente se corrobora que una de las causas de los 
retrasos en el envío de información y entrega de resultados es porque el 
personal es nuevo, ocasionando demora en la entrega de resultados y 
demora en dicho proceso. 
 
Datos:   La información de la entrega de resultados la tienen en 
diferentes archivos por lo que no cuentan con un registro de entregas 
por cliente. 
 
Procedimientos:    Al realizarse varias entregas no se respeta el horario 
ya que hay demora en la entrega de resultados, no hay un seguimiento 
de las entregas realizadas. 
 
Instalaciones:    El almacén para el archivo de los legajos médicos es 
muy pequeño, por lo tanto, el almacenamiento lo realizan en diferentes 
áreas, no cuentan con un sistema de inventarios. 
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3.2. Discusión de los resultados 
 
S.O. TU SALUD SAC, empresa que brinda un servicio en Salud 
Ocupacional, cuyo objetivo es difundir las disposiciones internas para regular 
las relaciones laborales entre el personal y la empresa, establecer sus 
responsabilidades y derechos; y brindar calidad en el servicio a sus clientes, 
sin embargo, se ha identificado con el diagnostico la actual situación de la 
empresa, que la problemática se da en Admisión y en la entrega de 
Resultados del área de Admisión no cumpliendo así el objetivo establecido. 
 
Como se observa en el Diagrama de Análisis del Proceso, existe un retraso 
en el proceso de Admisión y entrega de resultados porque hay 
colaboradores que se apersonan a levantar sus observaciones, a solicitar 
información sobre sus aptitudes o a llevar resultados, se interrumpe el 
ingreso de datos de las atenciones del día, creando malestar en los 
colaboradores y ocasionando que el proceso se alargue; coincidiendo con 
los resultados de Carrasco (2014). De la Universidad Católica de Santa 
María, en su tesis “Propuesta de un modelo de gestión por procesos para la 
Zona Registral N° XII – Sede Arequipa” en Arequipa (tesis de grado), cuyo 
objetivo es revisar y optimizar la estructura organizativa de la entidad, siendo 
sus resultados, con los datos obtenidos del mapeo los procesos, con poca 
fluidez, asimismo en los procesos de contratación y promoción para el 
seguimiento de las actividades, son deficientes y críticos, el sistema de los 
sistemas de información tiene un bajo nivel; llegando a la conclusión, que sí 
es factible la implementación del modelo de gestión por procesos que 
permitirá optimizar sus proceso en 154.5 días, mejorando el sistema 
organizacional. 
 
Cada día las quejas aumentan debido a la contratación de nuevo personal, 
al no estar bien capacitado cometen errores, perjudicando los resultados de 
los clientes y dando una mala imagen, el porcentaje de respuesta a 
solucionar los problemas razonablemente debió ser más del 70%, arrojando 
un resultado de 30.4% siempre, es muy bajo para poder hacerlo. Hay una 
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similitud en los resultados obtenidos como indica Herrera (2016) En su tesis 
Propuesta de modelo de gestión por procesos para el cumplimiento oportuno 
de los pagos a los proveedores de la empresa Robert Bosch SAC, en Lima 
(tesis de grado), cuyo objetivo es proponer un modelo de gestión por 
procesos para alcanzar el cumplimiento de pagos a proveedores, siendo los 
resultados obtenidos el 87% concuerda que una herramienta compartida y 
en línea permite mayor acceso a la información, llegando a la conclusión, la 
implementación del modelo de gestión por procesos logrará reducir los 
tiempos establecidos de pagos, la carga laboral por duplicidad de tareas, 
brindando mayor calidad en las respuestas, y estandarizar los procesos y 
enfocarse en el producto final en lugar de la culminación de cada tarea de 
manera individual. En ambas conclusiones la implementación de las 
propuestas permitirá cumplir satisfactoriamente las funciones de la gestión 
por procesos. 
 
Asimismo, las normas y responsabilidades están formuladas, escritas y 
archivadas, en su mayoría no aplicadas, más del 50% del personal indica 
que cumplen, pero no es así, porque no se ve trabajo en equipo, apoyo 
mutuo, y sobretodo aceptar la ayuda de los compañeros, resultados 
obtenidos del instrumento aplicado el cuestionario. Los resultados obtenidos 
coinciden con algunos de los de Rivera y Rodríguez (2017), de la 
Universidad Católica San Pablo, en su tesis “Propuesta de Técnicas de 
Gestión para una potencial empresa dedicada a la asesoría de micro y 
pequeñas empresas en Arequipa – 2017 (tesis de grado), cuyo objetivo es 
desarrollar un plan de acción para la consecución de objetivos estratégicos 
definidos a través de la aplicación de técnicas de gestión para una potencial 
empresa dedicada a la asesoría de Pymes en  Arequipa - 2017, siendo sus 
resultados los siguientes, en el trato a los clientes no tienen un protocolo de 
atención definido, los servicios ofrecidos son muy parecidos, existe un punto 
flojo para ofrecer sus servicios y cambiar el pensamiento de sus clientes, 
llegando a la conclusión que los principales factores deben de ser resultados 
rentables concretos, trato personalizado y sencillo, contacto presencial, 
seguimiento con técnicas creativas y modernas. 
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Lo recomendable sería que todo el personal reciba una buena inducción de 
sus nuevas funciones, es muy importante que conozca y domine el flujo de 
la gestión por procesos completo, para que identifiquen las posibles 
consecuencias si alguna parte del flujo falla. 
 
3.3.  Propuesta de Implementación  
 
 Justificación de la Propuesta 
 
Para solucionar la problemática de la empresa, por los constantes reclamos 
de parte de los clientes, por no brindar un adecuado servicio y cometer 
errores en la entrega de aptitudes y resultados, el objetivo es disminuir el 
índice elevado de los mismos. 
 
Importancia 
 
El resultado debe de generar compromiso en los trabajadores con los 
objetivos propuestos para ponerlos en práctica, ejecutando las actividades 
ya establecidas. 
 
Diagrama de Gantt 
 
Las actividades realizadas se visualizan en el Anexo 04. 
 
Para la elaboración de la propuesta se consideró el ciclo PHVA (planificar, 
hacer, verificar, actuar),  
  
3.3.1. (PHVA) Planificación  
 
Según los resultados obtenidos y su posterior análisis e interpretación, se 
presentó la propuesta de implementación para incrementar la eficiencia 
económica de la gestión por procesos de la empresa; con objetivos y 
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alternativas de solución a los problemas identificados, utilizando la 
herramienta de PHVA: 
 
 Objetivos:   
 
 Reducir el tiempo de atención en el área de operaciones. 
 Incrementar el servicio prestado. 
 Brindar un servicio de calidad dentro de los estándares requeridos por 
los clientes. 
 Cumplir con la demanda en el tiempo establecido. 
 
Alternativas de solución:  Para ello se propone realizar lo siguiente: 
 
 Cambio de horarios en la atención a clientes y entrega de 
resultados y que una sola persona se haga cargo (Separación de 
funciones). 
 Propuesta de capacitaciones al personal. 
 Realizar Diagramas de los procesos para identificar las causas 
que impidan desempeñar sus funciones. 
 
3.3.2. (PHVA) – Hacer 
 
Se realizó un Diagnóstico de la situación actual de la empresa: 
 
Razón social:   S.O. TU SALUD S.A.C. 
Ruc:  20456210229 
Actividad económica:   Salud Ocupacional 
Ubicación: Sede Central en la Urbanización Valencia H-6 del Distrito 
de Yanahuara, Provincia y Departamento de Arequipa. 
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Figura 38:  Instalaciones de la empresa 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 39:  Ubicación de la empresa 
Fuente:  google maps 
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Principios de la empresa 
 
Misión 
 
Contribuir a que los Sistemas de Gestión de Salud Ocupacional de 
nuestros clientes sean eficientes y logren reducir riesgos y pérdidas 
que afecten la operatividad de la empresa, gracias a nuestro manejo 
profesional especializado y ético respaldado con la más alta 
tecnología. 
  
Visión 
 
Ser reconocida como la mejor empresa en gestionar los sistemas en 
Salud y Seguridad en el trabajo y Salud Ocupacional por sus altos 
estándares ético y profesionales.  
 
Estrategia Corporativa 
 
El objetivo de la empresa es evaluar y examinar a los colaboradores 
de todas las empresas que van a las diferentes minas u obras, con el 
fin de prevenir enfermedades derivadas de la exposición de factores 
de riesgo en su lugar de trabajo, asimismo contar con los más 
avanzados programas de vacunación, y con el personal calificado de 
amplia experiencia para asesorarlo en la implementación de los 
Planes de Vigilancia Médico de cada empresa. 
   
Cuenta con un sistema tecnológico creado S.I.M.O.N. (Sistema 
Informático de Medicina Ocupacional Nativo), permitiendo que el 
procesamiento de la información sea más ágil y eficiente para la 
entrega de los resultados. 
 
Según los resultados obtenidos, fue necesario proponer y establecer un 
cronograma establecido de horario y separación de funciones durante el 
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proceso de admisión para que se pueda agilizar el inicio de todas las 
evaluaciones, y los colaboradores se puedan retirar pronto. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.3.2.1. Propuesta de Cambio de horarios  
 
Cronograma de Horarios Actual: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 40:    Proceso de admisión del área 
de Operaciones 
 
Figura 41:    Horario Actual de Informe de 
aptitudes del área de Operaciones 
Fuente:  Cronograma empresa (2018) 
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Implementación de la Cronograma de Horarios 
Propuesto: 
 
De las 03 personas que se encuentran en el cargo de admisión, 
una colabora pasó a estar a cargo de brindar la atención 
necesaria para la entrega de resultados, levantamiento de 
observaciones e informe de aptitudes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
LUNES A VIERNES 
7:30 a.m. – 4:45 p.m. 
 
SABADOS 
7:30 a.m. – 1:00 p.m. 
 
INFORME DE APTITUDES 
Figura 42:    Horario actual 
Reevaluaciones  
Fuente:  Cronograma empresa (2018) 
 
 
 
 
Figura 43:    Propuesta del Horario de 
Informe de Aptitudes 
Fuente:  Elaboración   propia 
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LUNES A VIERNES 
07:30 a.m. 4:45 p.m. 
 
SABADOS 
07:30 a.m.  12:00 p.m. 
 
LEVANTAMIENTO DE 
OBSERVACIONES  
AUDIOMETRIA 
ESPIROMETRIA 
LUNES A VIERNES 
7:30 a.m. A 4:30 p.m. 
OFTALMOLOGIA 
LUNES A VIERNES 
7:30 p.m. A 4:30 p.m. 
 
HORARIO DE 
REEVALUACIONES 
 
Figura 44:    Propuesta de Horario 
Levantamiento de Observaciones 
Fuente:  Elaboración propia  
Figura 45:    Propuesta de Horario de 
Reevaluaciones 
Fuente:  Elaboración propia 
 77 
 
Al estar una sola persona a cargo de los levantamientos de 
observaciones, informar sobre las aptitudes, envío de información y 
entrega de resultados el proceso siguió su proceso ordenadamente: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Las otras dos asistentes de Admisión del área de Operaciones 
lograron realizar sus funciones con rapidez y al culminar la admisión 
cumplieron con todas sus obligaciones diarias, recuperando la buena 
imagen que los identifica, sobretodo brindando un excelente servicio. 
  
Si se quedaban las 03 personas en el mismo cargo no generaría valor 
a la empresa ya que continuarían las quejas y retrasos en brindar el 
servicio. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 46:    Propuesta para que una sola persona se 
haga cargo del informe de aptitudes, levantamientos, 
reevaluaciones y entrega de Resultados. 
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3.3.2.2. Implementación Propuesta de Capacitaciones 
  
El Costo de las capacitaciones durante los 03 meses de la 
implementación de la propuesta fue como se muestra en la Tabla 30: 
 
Tabla 30:  Costos de cronograma de capacitaciones a realizarse 
 
Mes  Capacitaciones  Costo 
Agosto 1 S/250.00 
Agosto 1 S/250.00 
Setiembre 1 S/250.00 
Octubre 1 S/250.00 
Total S/1,000.00 
    Fuente:  Elaboración propia 
 
 
Tabla 31:  Cronograma de capacitaciones a realizarse 
Nro Capacitaciones Cantidad Mes Objetivo 
1 
Habilidades  
Gerenciales 
1 Agosto 
Mejorar el trabajo en 
equipo. 
2 
Gestión de 
Procesos y 
mejora 
continua 
1 Agosto 
Conocer y dominar la 
gestión por procesos 
para desarrollar 
adecuadamente sus 
funciones asignadas. 
3 
Gestión 
Ambiental 
1 Setiembre 
Para que la empresa 
permanezca y mejore 
sus procesos, para 
evaluar cuál es el 
impacto del proceso 
en el ambiente. 
4 
Continuidad de 
Negocios 
1 Octubre 
Ser sostenibles en el 
mercado, las 
diferentes áreas 
garanticen que las 
operaciones 
continúen. 
    Fuente:  Elaboración propia 
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3.3.2.3. Propuesta de Implementación de la Fibra Óptica  
 
Se implementó el servicio de la fibra óptica, por la velocidad y ancho de 
banda, ya que la empresa maneja grandes cantidades de información, 
favoreciendo a la empresa brindar un servicio de calidad en el servicio, con 
un costo mensual es de S/ 1156.40 Incluido IGV.  
 
       FIBRA OPTICA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 47:   Infraestructura tecnológica en S.O. TU SALUD S.A.C. 
ROSETA 
OPTICA/FUSOR 
ONT 
FORTINET- FIREWALL 
SWITCH 
SERVIDORES 
-Servidor de archivos 
-Servidor de BD 
-Servidor de Aplicaciones 
-Servidor de telefonía IP 
POLITICAS DE 
SEGURIDAD 
INFRACTUTURA LAN 
SIMON SISTEMA DE INFORMACION MEDICO 
OCUPACIONAL NATIVO 
 Es un sistema integrado para la gestión de exámenes 
médicos ocupacionales  
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Costos de Inversión 
 
Tabla 32:  Costos de Inversión  
Actividad Cantidad  Costo 
unitario 
Total 
Adquisión de letreros 2 87.50 175.00 
Movilidades varias 3 20.00 60.00 
Fibra óptica 3 1156.00 3468.00 
Coordinaciones  15 2.50 37.50 
Materiales para 
capacitaciones. 
4 23.00 92.00 
Capacitaciones 4 250.00 1000.00 
Personal 1 930.00 930.00 
Planilla Personal 3 36140.00 108420.00 
Alquiler 3 6000.00 18000.00 
Proveedores 3 25756.00 77268.00 
Total 209450.50 
Fuente:  Área de Finanzas (2018) 
 
Se realizó el cambio de horario para las atenciones en cuanto a los 
levantamientos de observaciones y entrega de resultados, para ellos ya no 
se tendrán sobretiempos y por ende el pago de horas extras: 
 
Tabla 33:  Horas Extras - Admisión 
Meses Colab. 1 Colab. 2 Colab. 3 
Enero  8 6 7 
Febrero 5 5 4 
Marzo 12 10 11 
Abril 9 7 8 
Mayo 3 2 2 
Junio 5 6 5 
Total  42 36 37 
Fuente:    Área de Finanzas (2018) 
 
Las 03 colaboradoras se encuentran en el área de admisión, realizaban 
horas extras durante el periodo mencionado, dando un total de 115 horas, 
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con un monto de S/ 445.64, percibido adicional por trabajador, según los 
resultados obtenidos no eran productivas esas dichas horas. 
 
El Costo de la implementación de los letreros para el cambio de horarios: fue 
02 cada uno a S/ 175.00 nuevos soles. 
  
3.3.3. (PHVA) – Verificar  
 
Se realizó una comparación de 03 meses después de la propuesta de 
implementación, las ventas reales con las ventas presupuestadas: 
  
Tabla 34:  Ventas reales con las ventas presupuestadas, en referencia a los 
exámenes médicos (unidades), después de la Implementación: 
Mes 
Ventas 
Presupuestadas 
Ventas Reales 
Agosto 600 576 
Setiembre 600 582 
Octubre 600 596 
Total 1800 1754 
Fuente:  Área de Ventas (2018) 
  
En la tabla 35, se muestra la relación de los costos de las ventas reales y los 
costos de las ventas presupuestadas, considerando las ventas reales. 
 
Tabla 35: Costo de ventas reales y costo de ventas presupuestadas   
 
 
 
 
 
 
Fuente:  Área de Ventas (2018) 
 
 
 
Mes Ventas 
Realizadas 
Costo de 
Ventas Real 
Venta 
Presupuestada 
Agosto 576 88,790.40 92,490.00 
Setiembre 582 101,355.30 92,490.00 
Octubre 596 103,793.40 92,490.00 
Total 1754 293,939.10 277470.00 
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Eficacia:  Se mide las ventas reales entre las ventas presupuestadas: 
Eficacia =    (ventas reales / ventas presupuestales x 100) 
Eficacia =    1754 / 1800  
Eficacia =    0.9744 
Eficacia =    97.44 %  
 
Interpretación:  El 97.44 % muestra que la empresa está muy cerca 
para alcanzar la meta propuesta en ventas. 
 
Efectividad:  Se mide la capacidad real de las ventas en un periodo de 
tiempo, se obtiene de las ventas reales en unidades entre el periodo de 
tiempo invertido comprendido en meses, se expresa la cantidad de ventas 
que realizan por día: 
 
 Efectividad   =   Ventas reales en unidades / tiempo invertido 
 Efectividad   =   1754 / 3 
 Efectividad   =   585 ventas / mes  
 
Interpretación:  El porcentaje de efectividad muestra que las ventas 
han aumentado en un promedio de 585 ventas/mes. 
 
Tabla 36:  Medición de la propuesta  
Indicador Medición antes de la 
Propuesta 
Medición posterior a 
la Propuesta 
Eficacia  94.00 % 97.44 % 
Efectividad 564 ventas 585 ventas 
Fuente:  Área de Ventas (2018) 
 
Con los resultados obtenidos posteriores a la implementación de la propuesta, 
la eficacia aumentó a 97.44% y la efectividad en 585 ventas/mes, se evidencia 
que fue favorable para la empresa. 
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DAP – Proceso de Admisión. 
 
N° PROCESO  ACTIVIDAD OPERACIÓN DESCRIPCION 
1 Recepción DNI 
Ingreso de 
colaboradores 
  
 
  
Los trabajadores para que pasen las evaluaciones, 
dejan los DNI, y pasan a la sala de espera para ser 
atendidos 7:30 a.m. aproximadamente. 
2 
Verificación de 
datos 
  
 
 
 
 
Las Srtas. encargadas revisan las programaciones 
y verifican si los DNI corresponden a los 
colaboradores que están programados para pasar 
las evaluaciones médicas, esperan 01 min. 
3 
Llaman al 
colaborador 
   
 
 
 
Llaman al colaborador, si hay un flujo elevado, 
suben a la sala del segundo piso ya que no pueden 
levantar la voz porque se darán inicio con los 
exámenes, dura de 01 min. 
4 
Registro de 
datos 
   
 
 
 
Se inicia el proceso de admisión registrando todos 
los datos generales del colaborador, la atención es 
por orden de llegada, por 01 min. 
5 Perfil a evaluar 
Selección 
de perfiles 
  
  
 
Se verifica el perfil a evaluar y se selecciona según 
la programación y cargo a desempeñar. 
6 
Llenado de 
formatos según 
perfiles 
    
  
Dependiendo el perfil, empresa o mina, el 
colaborador llena los formatos, cuestionarios, test, 
entregados, 02 minutos. 
7 Impresión  
Impresión 
de 
documentos 
   
 
 
Se imprime la hoja de ruta, ordenes de laboratorio, 
rayos x y consentimientos. 
8 
 
Entrega hoja de 
ruta 
 
  
 
  
Se entrega la hoja de ruta y ordenes de laboratorio, 
rayos y otros para dar inicio con el proceso de la 
evaluación médica. 01 min. 
Según la propuesta el tiempo estimado en realizar la admisión sería de 06 min. 
LEYENDA 
 Inicio y/o fin 
 Operación. 
 Inspección. 
 Transporte. 
 Retraso 
Elaboración   propia 
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Propuesta DAP Propuesta de Entrega de Resultados  
 
 
N° PROCESO  ACTIVIDAD OPERACIÓN DESCRIPCION 
1 
Solicitud de 
resultados 
    
  
La solicitud de resultados lo realizan 
siempre por email, para autorizar a la 
persona que pasará a recoger los 
legajos médicos y/o resultados 01 
minuto. 
2 
Recibe la 
solicitud 
Verifica la 
recepción de 
emails  
   
 
 
Las Srtas. encargadas revisan los 
emails en la mayoría de los casos 
cuando el encargado ya pasa a 
recoger los resultados, y no les da 
tiempo para prepararlos 01 min. 
3 
Selecciona 
resultados 
   
 
  
La persona encargada se dirige a 
prepararlos según lo solicitado 03 
min. 
4 
Prepara los 
resultados 
   
   
Buscan las placas Rx. y legajos 
médicos, digita los cargos 04 min. 
5 
Coloca en un 
sobre de 
entrega 
   
 
 
 
Todos los legajos son colocados en 
un sobre para ser entregados, 01 min. 
6 Impresión  
Impresión de 
cargos 
   
 
 
Se imprime los cargos, dos juegos y 
se baja al primer piso para ser 
entregados. 01 min. 
7 
Entrega los 
resultados  
    
 
 
Se verifica la lista según cargo de los 
legajos médicos con el físico, junto 
encargado de la empresa 04 minutos. 
 
 
 
 
 
 
Elaboración   propia 
 
 
LEYENDA 
 Inicio y/o fin 
 Operación. 
 Inspección. 
 Transporte. 
 Retraso 
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3.3.4. Hacer  
 
Se recomienda al encargado del área de Operaciones realizar un constante 
seguimiento, para que el proceso siga su conducto regular, así podrá visualizar 
si hay un inconveniente identificarlo inmediatamente y solucionarlo en el 
momento. 
 
Se ha identificado que el personal encargado del área de admisión tiene 
inconvenientes con el desarrollo de sus actividades por las siguientes causas: 
 
1- Hay un constante cambio de personal en el área de operaciones. 
2- El personal nuevo no ha recibido una adecuada inducción. 
3- El proceso de admisión es muy largo. Hay un cuello de botella en dicho 
proceso, generando malestar en los colaboradores y clientes. 
 
Al momento de realizar la admisión se acumulan las diferentes funciones, se 
dan una serie de atenciones, si no hay una programación, suspenden la 
atención, envían por email la solicitud o autorización para proceder con las 
evaluaciones, se da el caso en que vienen a levantar sus observaciones o a 
consultar sus aptitudes, la demora también se da porque algún encargado de 
una empresa se apersona a solicitar legajos médicos, en el mismo horario. 
 
Considerar que, con la implementación de la propuesta, se demostró que se 
puede volver a brindar una buena atención, cumpliendo con la entrega de 
resultados a los clientes en el menor tiempo posible, logrando incrementar la 
eficiencia económica. 
 
En la entrega de los resultados se muestran los dos Diagramas de Análisis el 
actual y la Propuesta, que los resultados son positivos, ya que se logró 
incrementar las ventas, cumpliendo con las exigencias requeridas por los 
clientes, y cumplir con la demanda en el tiempo establecido. 
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3.3.5. Evaluación beneficio - costo de la propuesta 
 
Para calcular el resultado de beneficio – costo se mide la eficiencia 
económica de la propuesta: 
 
Tabla 37:  Evaluación beneficio – costo  
 
Ingreso de Efectivo 264,642.20 
Costos de Inversión 209450.50 
Eficiencia Económica 1.26 
 
Se obtiene un resultado final del beneficio – costo significa que por cada S/ 
1.00 que invierte, recupera S/ 1.26, y gana S/ 0.26.  
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
4.1. Conclusiones 
 
 Según el diagnóstico realizado en la empresa, y con la aplicación del 
diagrama de Ishikawa y de Análisis del proceso se ha llegado 
identificar las causas de la problemática principal en la gestión por 
procesos, es el retraso en el área de Admisión, porque no cumplen 
con el orden establecido según el flujo de proceso. 
 
 Con el apoyo de las herramientas necesarias se realizó el 
modelamiento del proceso general detallado de la empresa, 
obteniendo como resultado un retraso en el proceso del área de 
admisión y entrega de resultados, ocasionando disminución en las 
ventas. 
 
 Según la propuesta de implementación, se realizó un análisis 
posterior, obteniendo un resultado favorable, en eficacia aumento en 
un 97.44% en ventas, alcanzando un porcentaje de efectividad 
promedio de 585 ventas / mes, siendo estos resultados mayores a 
los que tenían antes. 
 
 Según la evaluación beneficio - costo de la propuesta de 
implementación, se evidencia que los resultados obtenidos fueron 
positivos, por cada S/ 1.00 que invierte la empresa, recupera S/ 1.26 
y gana S/ 0.26.  
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4.2. Recomendaciones 
 
 Se recomienda evaluar los resultados obtenidos según el diagnóstico 
de la situación actual de la empresa, para mejorar el proceso general 
de la gestión por procesos. 
 
 Se recomienda realizar constantes capacitaciones al personal, ya que 
hay un constante cambio en las áreas involucradas, para que 
conozcan y dominen el proceso de cada área asignada, evitando 
retrasos que puedan perjudicar la gestión por procesos. 
 
 Se recomienda poner en práctica la propuesta de implementación y   
futuras que permitan mejorar el servicio y generen un incremento en 
la eficiencia económica de la empresa. 
 
 Se recomienda considerar que todo cambio puede ser positivo para el 
bienestar del trabajador y la empresa, incentivando al personal a 
realizar las funciones asignadas con responsabilidad. 
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ANEXOS 
 
Anexo 01: ANALISIS DE CONFIABILIDAD ENCUESTA - SPSS 
 
Resumen del procesamiento de los casos 
 N % 
Casos 
Válidos 23 100,0 
Excluidosa 0 ,0 
Total 23 100,0 
a. Eliminación por lista basada en todas las 
variables del procedimiento. 
 
NOTA:   Número de las personas que van a ser analizadas, todas las preguntas 
han sido respondidas por las 23 personas que se consideraron para la Confiabilidad 
de la encuesta. 
 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 
Alfa de Cronbach basada 
en los elementos 
tipificados 
N de elementos 
,801 ,801 16 
 
NOTA:   Tiene en cuenta los 16 Ítems, sería = 8, Valores superiores a 0.8 obedecen 
a una buena confiabilidad. 
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ANEXO 2 Estadísticos total - elemento 
 Media de la escala si 
se elimina el elemento 
Varianza de la 
escala si se 
elimina el elemento 
Correlación 
elemento-
total 
corregida 
Correlación 
múltiple al 
cuadrado 
Alfa de 
Cronbach si se 
elimina el 
elemento 
¿Es Ud. puntual con la entrega de las funciones que 
se le asigna? 
49,91 29,992 ,740 ,848 ,764 
¿En ausencia de su inmediato superior es capaz de 
actuar responsablemente? 
49,96 35,225 ,143 ,642 ,807 
¿Tiene capacidad para atender asuntos laborales 
bajo presión? 
49,87 33,573 ,337 ,676 ,795 
¿Aplica sus conocimientos para ayudar a sus 
compañeros de trabajo en la realización de sus 
tareas? 
49,87 34,119 ,360 ,695 ,793 
¿Trata de concluir a tiempo y con calidad la labor 
encomendada? 
49,74 33,111 ,514 ,825 ,785 
¿Conoce Ud. los objetivos productivos de la 
empresa? 
50,61 30,158 ,435 ,684 ,791 
¿Mantiene una actitud positiva ante los cambios 
que se generan en la organización? 
49,96 33,316 ,379 ,888 ,792 
¿Acepta la ayuda de otros para superar las metas 
establecidas? 
49,70 34,312 ,287 ,820 ,797 
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¿Aunque no se le solicite, es capaz de brindar más 
de su tiempo para recabar labores? 
49,91 34,810 ,220 ,761 ,801 
¿Cumple los procedimientos administrativos 
establecidos en el área de trabajo? 
49,65 35,601 ,191 ,431 ,802 
¿Tiene los conocimientos adecuados para 
desempeñarse en el puesto que actualmente 
ocupa? 
49,91 31,447 ,557 ,679 ,779 
¿Se preocupa por superarse académicamente 
asistiendo a cursos de capacitación? 
50,26 32,565 ,361 ,699 ,794 
¿Comparte sus conocimientos laborales en 
beneficio de sus compañeros de trabajo? 
50,00 30,545 ,582 ,837 ,775 
¿Efectúa aportes de carácter académico y técnico? 50,26 30,020 ,559 ,832 ,777 
¿Soluciona creativa y razonablemente los 
problemas que encuentra en el trabajo? 
50,17 33,423 ,337 ,831 ,795 
¿Planifica Ud. su tiempo para el desarrollo de sus 
actividades? 
49,78 34,269 ,405 ,789 ,792 
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Anexo 03:  Vista de datos SP 
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Anexo 04:   DIAGRAMA DE GANTT 
 
AGOSTO SETIEMBRE  OCTUBRE   
SE
M
A
N
A
 
SE
M
A
N
A
 
SE
M
A
N
A
 
SE
M
A
N
A
 
SE
M
A
N
A
 
SE
M
A
N
A
 
SE
M
A
N
A
 
SE
M
A
N
A
 
SE
M
A
N
A
 
ACTIVIDADES INICIO FINAL 4 1 2 3 4 5 6 7 8 
Planificar los objetivos de la Propuesta 27/08/2018 02/09/2018          
Justificación 03/09/2018 09/09/2018          
Importancia 10/09/2018 16/09/2018          
Actividades a realizarse 17/09/2018 23/09/2018          
Planificación (PHVA)            
Cronograma de nuevos horarios 24/09/2018 30/09/2018          
Presentación del posible cambio 01/10/2018 07/10/2018          
Hacer (PHVA)            
Diagrama de Análisis de Proceso Admisión 01/10/2014 07/10/2018          
Diagrama de Análisis de Entrega de Resultados 08/10/2018 14/10/2018          
Verificar (PHVA)            
Gastos Generales a realizarse 15/10/2018 19/10/2018          
Discusión de los Resultados 15/10/2018 19/10/2018          
Gastos Generales            
Revisión de la Propuesta 18/10/2018 18/10/2018          
Presentación de la Propuesta 17/10/2018 19/10/2018          
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Anexo 05:    Realizada en la empresa S.O. TU SALUD S.A.C. Sede Arequipa. 
 
FICHA DE ENCUESTA 
 
Encuesta para una investigación de Tesis Universitaria, participar con sinceridad, lea bien cada pregunta y responda marcando 
una sola alternativa. 
Responda según su forma de actuar en los últimos tres meses. 
 
1. ¿Es Ud. puntual con la entrega de las funciones que 
se le asigna? 
Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
2. ¿En ausencia de su inmediato superior es capaz de 
actuar responsablemente? 
Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
3. ¿Tiene capacidad para atender asuntos laborales bajo 
presión? 
Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
4. ¿Aplica sus conocimientos para ayudar a sus 
compañeros de trabajo en la realización de sus tareas? 
Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
5. ¿Trata de concluir a tiempo y con calidad la labor 
encomendada? 
Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
6. ¿Conoce Ud. los objetivos productivos de la empresa? Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
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7. ¿Mantiene una actitud positiva ante los cambios que 
se generan en la organización? 
Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
8. ¿Acepta la ayuda de otros para superar las metas 
establecidas? 
Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
9. ¿Aunque no se le solicite, es capaz de brindar más de 
su tiempo para recabar labores? 
Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
10. ¿Cumple los procedimientos administrativos 
establecidos en el área de trabajo? 
Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
11. ¿Tiene los conocimientos adecuados para 
desempeñarse en el puesto que actualmente ocupa? 
Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
12. ¿Se preocupa por superarse académicamente 
asistiendo a cursos de capacitación? 
Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
13. ¿Comparte sus conocimientos laborales en beneficio 
de sus compañeros de trabajo? 
Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
14. ¿Efectúa aportes de carácter académico y técnico? Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
15. ¿Soluciona creativa y razonablemente los problemas 
que encuentra en el trabajo? 
Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
16. ¿Planifica Ud. su tiempo para el desarrollo de sus 
actividades? 
Escasamente A 
veces 
Varias 
veces 
Siempre 
Antes de entregar, revisa si has respondido a todos los ítems… gracias… 
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ANEXO 06:  MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Problema 
general 
Objetivos Hipótesis 
Variable dependiente: Propuesta de implementación de gestión por procesos 
Dimensiones Indicadores Items 
Escala de 
medición 
Problema 
General 
¿ Cómo la 
propuesta 
de 
implementa
ción de la 
gestión por 
procesos 
incrementar
á la 
eficiencia 
económica 
de la 
Empresa 
S.O. Tu 
Salud 
S.A.C. 
Arequipa 
2018? 
 
Objetivo 
General  
Plantear una 
propuesta de 
implementaci
ón de la 
gestión por 
procesos 
para 
incrementar 
la eficiencia 
económica de 
la Empresa 
S.O. Tu Salud 
S.A.C. 
Arequipa 
2018. 
La propuesta 
de 
implementaci
ón de la 
gestión por 
procesos 
incrementa la 
eficiencia 
económica de 
la Empresa 
S.O. Tu Salud 
S.A.C. 
Arequipa 
2018. 
PHVA: 
Planificar 
Hacer 
Verificar 
Actuar 
Porcentaje del 
desempeño del 
personal 
1. ¿Es Ud. puntual con 
la entrega de las 
funciones que se le 
asigna? 
2. ¿En ausencia de su 
inmediato superior es 
capaz de actuar 
responsablemente? 
3. ¿Tiene capacidad 
para atender asuntos 
laborales bajo presión? 
4. ¿Aplica sus 
conocimientos para 
ayudar a sus 
compañeros de trabajo 
en la realización de sus 
tareas? 
5. ¿Trata de concluir a 
tiempo y con calidad la 
labor encomendada? 
6. ¿Conoce Ud. los 
objetivos productivos 
de la empresa? 
1. 
Escasamente 
2. A veces 
3. Varias 
veces 
4. Siempre 
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7. ¿Mantiene una 
actitud positiva ante los 
cambios que se 
generan en la 
organización? 
8. ¿Acepta la ayuda de 
otros para superar las 
metas establecidas? 
 
Variable dependiente: Propuesta de implementación de gestión por procesos 
Dimensiones Indicadores Items 
Escala de 
medición 
Problemas 
específicos 
  
¿Cómo se 
realizará 
una 
evaluación 
de la 
situación 
actual de la 
gestión por 
procesos de 
la empresa? 
 
¿Cómo se 
diseñará la 
propuesta 
de 
implementa
Objetivos 
específicos: 
 
Realizar una 
evaluación de 
la situación 
actual de la 
gestión por 
procesos de 
la empresa. 
 
Diseñar la 
propuesta de 
implementaci
ón de la 
gestión por 
procesos 
para 
incrementar 
Eficiencia 
Económica 
Porcentaje del 
desempeño del 
personal 
9. ¿Aunque no se le 
solicite, es capaz de 
brindar más de su 
tiempo para recabar 
labores? 
10. ¿Cumple los 
procedimientos 
administrativos 
establecidos en el área 
de trabajo? 
11. ¿Tiene los 
conocimientos 
adecuados para 
desempeñarse en el 
puesto que 
actualmente ocupa? 
12. ¿Se preocupa por 
superarse 
académicamente 
1. 
Escasamente 
2. A veces 
3. Varias 
veces 
4. Siempre 
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ción de la 
gestión por 
procesos 
para 
incrementar 
la eficiencia 
económica 
de la 
empresa 
con la 
metodología 
PHVA?. 
 
¿Cómo se 
realizará la 
evaluación 
económica y 
financiera 
de la 
propuesta?. 
la eficiencia 
económica de 
la empresa 
con la 
metodología 
PHVA. 
 
Realizar la 
evaluación 
económica y 
financiera de 
la propuesta. 
asistiendo a cursos de 
capacitación? 
13. ¿Comparte sus 
conocimientos 
laborales en beneficio 
de sus compañeros de 
trabajo? 
14. ¿Efectúa aportes 
de carácter académico 
y técnico? 
15. ¿Soluciona creativa 
y razonablemente los 
problemas que 
encuentra en el 
trabajo? 
16. ¿Planifica Ud. su 
tiempo para el 
desarrollo de sus 
actividades? 
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ANEXO 07:  Flujograma de Procesos 
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Anexo 08:  Flujograma de Procesos, Entrega de Resultados 
 
 
Elaboración propia 
 
CLIENTE OPERACIONES ALMACEN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Solicita 
Resultados 
Recibe la  
Solicitud 
Apto 
Informa la 
aptitud 
Selecciona los 
resultados 
Coloca los 
resultados en el 
sobre de 
entrega 
Imprimen los cargos 
de entrega 
Conforme  
Entrega el 
resultado 
FIN 
SI 
NO 
SI 
NO 
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Anexo 09:  Gastos generales a realizarse 
 
Recursos humanos. 
 
Recursos humanos que intervienen en el proyecto de mejora, como los asesores, 
personal administrativo. Persona para la realización de la investigación: 
 
Personal Cantidad Costo/mes Meses Total 
Investigadora 01 S/ 250.00 09 S/ 250.00 
    S/ 2250.00 
 
Recursos materiales. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Materiales Cantidad Costo Total 
Copias 240 S/ 0.10 S/ 24.00 
Millar hojas bond 2 S/ 13.00 S/ 26.00 
Impresiones del proyecto 
de tesis. 
2000 S/ 0.30 S/ 600.00 
Anillados, encuadernación 
de la tesis. 
16 S/ 3.00 S/ 48.00 
Acceso a internet y a 
bibliotecas. 
9 S/ 30.00 S/ 270.00 
Lapicero 02 S/ 0.50 S/ 1.00 
   S/ 969.00 
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Son los materiales y equipos utilizados para el desarrollo del trabajo de 
investigación: 
Presupuesto 
 
Se considera la suma del recurso humano y los recursos materiales para el 
presupuesto del proyecto de investigación: 
 
Detalle Monto 
Recursos humanos S/ 2250.00 
Recursos materiales S/ 969.00 
TOTAL S/ 3219.00 
 
Financiamiento: 
Financiamiento propio de la Investigadora:   Carmen Rosa Larico Rodriguez. 
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Anexo 10:  Descripción del servicio por área  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
           Elaboración propia 
 
 
 
 
VERIFICACION 
DEL EQUIPO 
TERMINO DE 
LA PRUEBA 
RECEPCION  
DEL PACIENTE 
EXPLICACION  
Y TOMA DE LA 
PRUEBA 
INGRESO 
DE DATOS 
GUARDAR LA 
PRUEBA 
